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1 JOHDANTO

Osaamisen johtaminen ja kehittdminen ovat nousseet tydeldamassa entista suurempaan arvoon. Or-
ganisaatioiden tarkeimpia kilpailukykyyn vaikuttavia tekijoitd on pysya mukana muutoksessa, kyky

oppia nopeasti uutta ja kdyttad osaamista oikein (Kauhanen 2012). Vaatimukset tytehtavissa ovat
kasvaneet ja oppimisesta on tullut merkittava prosessi. Henkiléstén osaamisesta, osaamisen kehit-

tamisestd seka hiljaisen tiedon ja kokemuksen hyddyntdmisesta on tullut arvokkaita tekijoita yrityk-
sen kilpailukyvyn sdilyttdmisen kannalta. Osaamistaan kehittdvat tydyhteisét selviytyvat haasteista

seka kykenevat idecimaan toimintatapoja paremmin ja ovat nain ollen valmiimpia erilaisiin muutok-
siin (Lofstedt 2001, 115; Lankinen, Miettinen ja Sipola 2004, 33).

Osaamisen kehittamiseksi on nykyaan tarjolla paljon erilaisia menetelmia ja jotta tastd saadaan
mahdollisimman paljon hy6tya, on tarkeaa I6ytaa juuri tydymparistolle sopivimmat menetelmat.
Osaamisen kehittdmisessa on aluksi tarkedd muodostaa kasitys siitd, mitd osaaminen kaytéannéssa

on ja miten organisaation johtaminen kuvastuu tyéhon. (Haimakainen 2013, 1.)

Tama ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon kuuluva tyéelamaan liittyva opinnaytetyd kasittelee
kohteena olevan organisaation Kuopion yksikén aulapalvelun ty6ta ja kuinka oppimista ja kehittymis-
ta voidaan tehostaa erilaisin osaamisen kehittdmisen menetelmin. Tutkimuksen kohteena olevasta
organisaatiosta kaytetadn nimea Yritys X. Yritys X on erikoistunut kiinteistéihin, toimitilojen vuokra-
ukseen ja palveluihin. Keskeisin toiminta-ajatus on yhdistaa liiketoimintaa tukevat palvelut nykyai-
kaisiin toimitiloihin ja tarjota asiakkaille joustavat toimintaymparistét. Yritys X on toimintaymparis-
tdissaan nakyvasti lasna ja vaivattomasti asiakkaidensa tavoitettavissa ja keskeisimmassa tehtdvassa

toimivat organisaation aulapalvelut.

Kuopion yksikén aulapalvelun haasteeksi on osoittautunut oppiminen ja kehittyminen. Haasteellista
tasta on tehnyt hektinen tydymparistd ja vahdiset mahdollisuudet irtautua tyopisteelta koulutuksiin.
Aulapalvelun henkilékunta joutuu tekemaan paljon ty6td, jotta osaaminen ja taidot pysyvat ajan ta-
salla kasvavassa ja nopeastikin muuttuvassa tydymparistdssa. Tydssa vaaditaan paljon erilaista
osaamista, ja tédman opinndytetydn avulla tuotetaan ehdotuksia siihen, miten osaamista olisi mah-

dollista systemaattisesti seurata ja kehittada.

Tutkimuksen tehtavana oli ensin selvittad minkalaista oppiminen ja kehittyminen on télla hetkelld
Yritys X:n aulapalvelutydssa. Selvityksen pohjalta kartoitettiin tydymparistolle sopivimmat osaamisen
kehittdmisen menetelmat. Tydn tarkoituksena on antaa kehitysehdotuksia erilaisten menetelmien
kdyttéon. Organisaatiossa tapahtuu jatkuvaa muutosta ja asiakaskunnassa vaihtuvuutta, jonka my6-
td myo6s aulapalvelun tehtdvét, toimintatavat ja tydvalineet muuttuvat koko ajan, mika tuo taas
omat haasteensa tychon. Osalla on tyduran kerryttamaa tietoa, taitoja ja kokemusta eika naita ole
missaan kirjallisena ylhaalla. Miten osaamisen kehittdminen saadaan osaksi hektista tyéta? Miten
osaaminen ja hiljainen tieto saadaan siirrettya toisille? Miten varmistetaan tydn vaatima osaamistaso

sekd luomaan ilmapiirin osaamisen kehittédmiselle? Muun muassa naihin haasteisiin haettiin ratkaisu-
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ja erilaisin osaamisen kehittdmisen menetelmin.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena ja osaamisen kehittamisen menetelmien tun-
nistamiseen kaytettiin hyddyksi havainnointia, haastatteluja seka organisaation omaa dokumentaa-
tiota. Tama tutkimustapa auttaa hahmottamaan tutkimuskohdetta tarkemmin ja tukee ryhmien tai

yhteiséjen tutkintaa.

Opinndytetyon rakenne koostuu yhdeksasta luvusta. Luvussa yksi luodaan lukijalle kuva opinnayte-
tyon taustasta, tarkoituksesta, tavoitteista ja sisallostd. Opinndytetyon toinen, kolmas ja neljas luku
muodostavat teoreettisen viitekehyksen. Luvussa kaksi kasitellddn osaamisen niita osa-alueita, jotka
ovat kohdeorganisaation nakdkulmasta tarkeita. Naitd osa-alueita ovat yksilon ja organisaation
osaaminen, inhimillinen pdaoma seka hiljainen tieto. Luvussa myds avataan lyhyesti osaamisen joh-
tamista ja hallintaa. Luvussa kolme kasitellddn osaamisen kehittdmistd, mité tama sisaltaa, kuinka
tata on mahdollista toteuttaa ja sen hyodtyja organisaatiolle, tydyhteisélle ja yksildlle. Luvussa nelja
tarkastellaan tarkemmin erilaisia osaamisen kehittdmisen menetelmid. Menetelmét ovat jaettu Hato-
sen (2003, 58) osaamisen kehittamisen vaihtoehtojen mukaisesti viiteen osa-alueeseen; ohjausme-
netelmat ja ohjaustehtévat, opiskelu ja koulutus, laajenevat tyd- ja vastuutehtavat, kehittymista tu-
keva tyokulttuuri seka yhteistoiminta. Luvussa viisi esitelldan kehittédmiskohteena oleva organisaatio,
aulapalvelu seka miten osaamisen merkitys nakyy toiminnassa. Luvussa kuusi avataan tarkemmalla
tasolla tutkimuksen taustaa, tavoitteita ja tutkimustehtdvid. Lisdksi téssa kasitelldaan tutkimuksen |a-
hestymistapaa, tutkimusmenetelmia seka toteutusta. Luvussa seitseman kaydaan lapi tutkimuksesta
saadut tulokset. Analysointi on jaettu teorian mukaisesti kolmeen osa-alueeseen; osaamiseen,
osaamisen kehittdmiseen sekd osaamisen kehittdmisen menetelmiin. Luvussa kahdeksan kasitellaan
analysoinnin pohjalta tehtyja johtopaatoksia ja kehitysehdotuksia, jotka my6s ovat jaettu Hatdsen
(2003, 58) osaamisen kehittamisen vaihtoehtojen mukaisesti viiteen eri osa-alueeseen. Viimeisessa
luvussa yhdeksan pohditaan tuloksia ja reflektoidaan omaa oppimista. Luvussa arvioidaan myds

opinnaytetydn onnistumista ja hyddynnettavyytta.
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2 OSAAMINEN

Kaytamme erilaisissa tilanteissa apuna omaa osaamistamme, erityisesti tydelamassamme. Osaami-
nen on toimintaa, joka koostuu tiedoista, taidoista ja kokemuksesta (kuvio 1). Tieto on teorioiden ja
tutkimuksen tuottamaa tietoa. Taito karttuu tekemisen kautta. Kokemus on tiedon ja taidon yhdis-
tdmistd. Osaaminen on toimintaan sovellettua tietoa. (Sumkin ja Tuomi 2012, 26; Sundberg 2001;
104.)

Osaaminen

KUVIO 1. Osaamisen kokonaisuus (Sumkin ja Tuomi 2012, 27.)

Osaaminen on muun muassa kykya yhdistaa ammattiin liittyvat tiedot ja taidot tarkoituksenmukai-
seksi kokonaisuudeksi. Osaamisessa yhdistyvat tietojen ja taitojen monipuolinen kaytto, ajattelun
taidot, kyky organisoida tyota ja tydskennelld ryhmassa, kyky joustaa ja mukautua muutoksiin, kyky
arvioida omaa toimintaa ja osaamista seka oppimaan oppimisen taidot. (Virtainlahti 2009, 23; Sum-
kin ja Tuomi 2012, 26; Ranki 1999, 21.) Osaaminen syntyy tyontekijan ja tyon yhdistelmasta eli ti-

lanteissa joissa yksil® toimii (Hatdnen 2011, 9).

Osaaminen voidaan jakaa yksilon osaamiseen ja organisaation osaamiseen. Yksildosaaminen on si-
dottu yksittaisiin ihmisiin. Yksildosaaminen kasittda ammattipohjaisen, teoreettisen ja kaytdnnon tie-
toja, joka muodostaa ammatillisen osaamisen. Myds taidot seka tydntekijan persoona on sidottu
osaamiseen. Organisaatio-osaaminen on taas osaamista, joka pysyy tyopaikalla. Téma voi olla tieto-
jarjestelmiin, tydkaluihin ja tyotapoihin liittyvaa osaamista. Osaaminen on organisaatiotasolla, kun
yksild oppii ja oppi varastoituu yrityksen kaytantdihin ja tietojarjestelmiin. Yksildosaamista pidetéan
tarkedmpana, koska se on helpompi menettaa esimerkiksi henkilén vaihtaessa tyopaikkaa (Otala
2008, 50-57; Ranki 1999, 21).

2.1 Yksildn ja organisaation osaaminen

Hyvan tydsuorituksen saavuttamiseksi tarvitaan yksilétason osaamista, joka muodostuu tiedoista,
taidoista, kokemuksesta, kontakteista ja verkostoista, asenteesta seké henkilékohtaisista ominai-
suuksista. Yksildosaamista havainnollistetaan usein kadella (kuvio 2), jossa kdden sormet muodosta-

vat patevyyden eri osat ja kdmmen yksilén henkildkohtaiset ominaisuudet.
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KUVIO 2. Yksilén osaaminen (mukaillen Kauhanen 2012; Otala 2008, 51.)

Tiedoista ja taidoista muodostuu ammattitaito seka yleiset sosiaaliset taidot. Nykyaan kielitaidolla,
tietotekniikan seka tietojarjestelmien hyvaksikayttétaidolla, yhteistyétaidoilla ja sosiaalisella jousta-
vuudella on my6s suuri merkitys. Kokemus on keskeinen osa osaamista, koska se auttaa ymmarta-
maan uutta tietoa nopeammin ja oppimaan paremmin. Pelkka pitké ja monipuolinen tyékokemus ei
sinalladn ole enad meriitti, ellei yksilo itse osaa hyddyntda sitd uuden oppimisessa ja tiedon jakami-
sessa. Tiedot, taidot ja kokemus muodostavat yhdessa asiantuntemuksen. Selviytyminen vaatii
usein muutakin kuin asioiden osaamista. Ratkaisevaa on, miten helposti yksilé saa kayttdonsa tarvit-
tavaa tietoa. Tassa myos kyky solmia kontakteja ja verkostoja on tarkeaa. Ihmissuhdeverkostot
mahdollistavat tietojen ja taitojen vaihtamisen seka uusien asioiden oppimisen. Yksil6 ei voi olla
huippuosaaja joka alueella, jolloin tarvitaan suhteita muihin osaajiin. Osaamisen kehittaminen ja op-
piminen ovat sosiaalisia tapahtumia. Nykyaan tydmarkkinoilla vaaditaan hyvid verkostoitumis- seka
vuorovaikutustaitoja. Arvot ja asenteet ovat myds osa osaamista. Arvot muodostavat maailmankat-
somuksen pohjan ja asenteet taas kertovat, sopeutuuko yksild jatkuvaan muutokseen ja onko valmis
panostamaan oman osaamisen yllapitamiseen. Henkildstéhankinnassa asenteet voivat jopa ratkaista
enemman kuin itse osaaminen; asenteiden muuttaminen on vaikeampaa kuin henkilén ammatillinen
kehittdminen. Henkildkohtaisia ominaisuuksia ovat tietyt kykytekijét, kuten luovuus, ilmaisu- ja esiin-
tymistaito ja ulkoinen olemus. Motivaatio rakentuu pitkalti yksilon arvomaailmaan pohjautuen, mutta
tdhan vaikuttavat myds luonnollisesti tyd ja organisaation kayttdmat motivaatiokeinot. (Kauhanen
2012; Otala 2008, 51-52.)
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Nykypaivana on paljon vanhenevaa tietoa. Uusiutuvassa tyéeldamassa tiedot sekda ammattitaidot
vanhenevat nopeasti kdyttokelvottomiksi. Tama vuoksi taitojen ja oppien jatkuva kehittédminen on
noussut suureen arvoon. Pitka tyoura kerryttad kokemusta ja taitoja, jolloin on helppo ennakoida
muutoksia. Tydymparistd muuttuu koko ajan ja nadihin muutoksiin tarvitaan oikeanlaista asennetta.
Tana padivana tyokyky perustuu osaamiseen ja ammattitaitoon. Yksildn osaaminen on paaomaa, jon-

ka kasvattamiseen kannattaa panostaa. (Otala 2008, 51-52.)

Organisaatiolle yksilon osaamisesta on hydtyd vasta, kun osaaminen saadaan kytkettya toimintaan
ja jalostettua organisaation kyvykkyydeksi (kuvio 3). Organisaation osaaminen muodostuu siis yksi-
I6iden osaamisen yhdistamisesta ja yhteisen osaamisen vahvistamisesta. Ratkaisevaa on, miten or-
ganisaatiossa tuetaan osaamisen karttumista ja leviamista (Viitala 2008, 166.) Organisaation osaa-
minen tarvitsee henkildita, jotka hallitsevat organisaation kannalta tarpeellisia tietoja ja taitoja, mut-
ta myos hyvia tietotekniikan valineita ja verkostoja. Parhaat ratkaisut syntyvat yleensa vuorovaiku-
tuksen seka yhteistydn kautta, jossa tyontekijat jakavat, luovat, kyseenalaistavat ja kehittavat tietoa
ja osaamista (Sumkin, Tuomi 2012, 39; Viitala 2008, 165). Organisaatio-osaamista edistaa oikean-
lainen johtaminen, prosessit ja toimintatavat, jotka tukevat yhteista tekemista seka ilmapiiria ja kult-
tuuria. (Otala 2008, 53-57; Viitala 2008, 165-166.)

Prosessit
Toimintamallit

DIdE Jarjestelmat
05ad E Johtaminen

KUVIO 3. Organisaation osaaminen (mukaillen Viitala 2005, 166.)

Osaaminen, tietojarjestelmat ja johtamismallit ovat yrityksen resursseja. Mikali oikeat resurssit on
otettu kayttéon ja naitd on osattu yhdistella oikein, yritys voi menestya nopeasti uusilla markkinoilla,

kehittaa tuotteita ja palveluita seka parantaa kilpailuetuaan. (Otala 2008 53-57.)

2.2 Inhimillinen pddoma osa osaamispddomaa

Osaaminen ty6eldmassa tarkoittaa yksilon kykya suoriutua tehtavistdan, kehittda tyétaan ja ratkaista
ongelmia. Yksild ei kuitenkaan suoriudu tydsta yksin, vaan téhan tarvitaan tiimin, ryhman ja organi-
saation apua. Taman my6ta osaaminen on enemman organisaation osaamista ja sen osaamispaa-
omaa (Otala 2008, 47). Osaamispadaoma koostuu inhimillisesta padomasta, suhdepddomasta ja ra-

kennepadaomasta (kuvio 4).
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KUVIO 4. Osaamispaaoma (mukaillen Otala 2008, 57-64; Viitala 2008, 98.)

Osaaminen on tarkemmin osa inhimillista padomaa. Inhimillinen pddoma on yhdistelma ihmisten tie-
doista, taidoista ja kokemuksesta. Inhimillinen padoma muodostuu myds tunteista, motivaatiosta ja
asenteista seka terveydestd ja tydhyvinvoinnista. Tiedot ja taidot ovat kuitenkin usein keskidssa tar-
kasteltaessa ihmisten osaamista, mutta ndiden lisdksi tydhyvinvointi ja jaksaminen seka motivaatio
vaikuttavat osaamisen kayttéon. Luottamus oppimiskykyynsa tai siihen ettd pystyy suoriutumaan
tyotehtavistd menestyksellisesti voi vaihdella tiedoista ja taidoista riippumatta. Tama johtaa siihen,
ettd ihmisilla on taipumus valita tehtavia ja tilanteita sen mukaan, miten hyvin he uskovat suoriutu-
vansa niista eli talléin ihminen pysyy omalla "turvallisuusalueellaan®”. Jotta ihminen saadaan pois
omalta turvallisuusalueeltaan onnistumiset, rohkaisu ja kannustavat esimerkit lisddvat uskoa omiin
kykyihin ja saavat ihmiset ottamaan haasteita vastaan sekd kokeilemaan uutta. Epdonnistumiset,
lannistaminen ja kielteiset tunteet taas vaikuttavat painvastaisella tavalla. Pelokkaat, vihaiset ja ma-
sentuneet ihmiset eivat opi eivatka kasittele tietoa tehokkaasti, kun taas myonteiset tunteet paran-
tavat oppimiskykyd. Inhimilliseen padomaan sisaltyvat myos arvot eli asiat, joita tyontekijat pitavat
tarkeina. Arvot ovat elamaa ohjaavia periaatteita ja ndma auttavat meita arvioimaan tilanteita ja te-
kemaan valintoja, siten ne viimekadessa ohjaavat toimintaamme. Tydntekijdiden henkildkohtaiset
arvot voivat olla joko yhteensopivia tai ristiriidassa tydyhteisén arvojen kanssa. Voimakas arvoristirii-
ta heikentad motivaatiota, ja arvojen yhteensopivuus puolestaan lisda hyvinvointia. (Myyry 2008, 6-
7.)

Osaamispdaoma sisaltda inhimillisen padoman lisdksi suhdepdaaoman ja rakennepdaaoman. Suhde-
paaoma koostuu organisaation ulkoisista vuorovaikutussuhteista ja asiakassuhteista. Tahan kuuluvat
osaamiskumppanit, jotka tdydentavdt omaa osaamista tai joiden kanssa kehitetdan tarvittavaa
osaamista. Rakennepdadaomasta koostuu organisaation toimintaan kuuluvista rutiineista, menettelyta-
voista, johtamistyylista, vuorovaikutusilmapiiristd. Nama mahdollistavat jokaisen yksilon osaamisen
kehittamisen vastaamaan yrityksen tarpeita seka muuttamisen organisaation yhteiseksi osaamiseksi
ja toiminnaksi. (Otala 2008, 47; Myyry 2008, 6-7.)
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Hiljainen tieto

Tydntekijoiden tieto ja osaaminen ovat organisaation tarkeimpia resursseja (Pohjalainen 2012, 1.) ja
naista hiljainen tieto on yksi merkittava (Virtainlahti 2009, 38-41). Hiljaisen tiedon kayttdminen ko-
rostuu ammattityéntekijéiden tydssa seka asiakaspalvelun tehtavissa, jossa tiedetdan intuitiivisesti ja
tuntemuksina miten asiat tapahtuvat (Otala 2008, 52). Esimerkiksi hyva projektinvetdja osaa johtaa
projekteja, mutta ei osaa selittad miten han sen tekee tai hyva asiakaspalvelija saa vuorovaikutuk-
sen sujumaan, mutta ei osaa kertoa, miten han onnistuu tassa niin erilaisten ihmisten kanssa (Asi-
kainen ja Toivonen 2004, 12). Tama taito voi olla myds esimerkiksi leipominen tai polkupyoralla
ajaminen. Sampylaohjeissa lukee "kasittele taikinaa kunnes siind on sopiva sitko”. Mika sitten on so-
piva sitko, taman tietda vain kokemuksen kautta. Pyoraily myos opitaan kokemuksen kautta, eika

tasmallisten ohjeiden antaminen ole niin helppoa.

Hiljainen tieto (kuvio 5) on henkilokohtaista tietoa, joka on syntynyt muun muassa pitkdn kokemuk-
sen tuloksena ja jota on hankala jakaa (McAdam, Mason ja McCrory 2007, 45). Yleensa asiat, jotka

osataan hyvin, muuttuvat automaattisiksi, jolloin ndiden havainnointi omassa toiminnassa on haas-

teellista. Mita hiljainen tieto on omassa tydssa, tata ei usein osata hahmottaa. Ammattitaito perus-

tuu hiljaisen tietdmyksen pohjaan, jonka vuoksi osaamme reagoida tyéssamme erilaisiin haasteisiin

ja ongelmiin. (Asikainen ja Toivonen 2004, 12; Virtainlahti 2009, 41.)

Lait, asetukset, madrdykset, saannot Kaytanto
Ohjekirja, ohjeistukset, k3sikirjat S3dantdjen jaohjeiden soveltaminen
Frosessikuvaukset Miksit
Lomakkeet Fsykologinen silma
Internet, Intranet Tilanneherkkyys
Kirjallisuus Kokemukset
Dokumentit Aistihavainnot
Teoriat "Mutu"
Ine. Kadentaito
Ine.

KUVIO 5. Hiljainen tieto (Virtainlahti 2009, 46.)

Monilla tyontekijoilla on vuosikymmenien oppimishistoria hiljaisen tiedon muodossa. Ihmiset oppivat
tyotaidoistaan 80% tdissa ja 20% erilaisista koulutuksista. Mikali tdissa syntynyt jo olemassa oleva
hiljainen tieto mahdollistettaisiin yrityksen kdyttédn, saataisiin oppiminen ja kehittyminen tehok-
kaammaksi. (Asikainen ja Toivonen 2004, 12; Otala 2008, 68-69). Erityisesti uusien kaytantdjen,
tiedon ja innovaatioiden luominen edellyttda hiljaisen tiedon ja osaamisen jakamista (Pohjalainen
2012, 1). Osaamisen tasot voidaan jaotella aloittelijasta asiantuntijaan (kuvio 6), josta néhdaan mi-
ten hiljainen tieto lisadntyy kokemuksen my6ta (Asikainen ja Toivonen 2004, 21). Hiljainen tieto on
noussut viime aikoina esiin ty®dpaikoilla, kun suuret ikadluokat irtisanomisien ja eldkditymisien mydta
vievat mukanaan pitkan tyéuran aikana kartuttamansa kokemuksen ja osaamisen. (McAdam, Mason
ja McCrory 2007, 44-45; Virtainlahti 2009, 38-41.)
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Asiantuntija

Taitaja

Osaa)a
T, Edistynyt vasta-alka)a
! MNakyva tieto Vasta-alkaja

KUVIO 6. Osaamistasot ja hiljainen tieto (mukaillen Asikainen ja Toivonen 2004, 21.)

Vaikka hiljaista tietoa on haastava saada nakyvaksi ja siirrettya yksilolta toiselle, on tdma mahdollis-
ta erilaisin menetelmin. Puhelimet, pikaviestintalaitteet, laatukierrokset, mentorointi, varjostaminen,
coaching ja tyokierto ovat jo useita vuosia hyvaksi koettuja menetelmia. Myds sisdisten tiedotteiden
avulla voidaan tuoda tutuksi tulevia tapahtumia, viimeaikaisia onnistumisia ja epaonnistumisia, hy-

vaksi havaittuja toimintatapoja seka uusia opittuja asioita. IImoitustaulut, portaalit, langattomat lait-

teet, sahkdposti, intranet ja nettisivut edesauttavat viestintaa ja tiedonvalitysta. (Egbu ym. 2006.)
2.4  Osaamisen johtaminen ja hallinta

Osaamisen johtamisella vahvistetaan yrityksen toiminta- ja kilpailukykya osaamispohjan avulla (Viita-
la 2005, 7.). Organisaation strateginen osaaminen koostuu yksilo- seka organisaatio-osaamisesta,
jotka varmistaa pitkalla aikavalilld liilketoiminnan tavoitteiden ja suunnitelmien toteutumisen. Kilpai-

luetua saadaan hyddyntéamalla ja kohdentamalla osaamista oikein. (Lankinen ym. 2004, 35.)

Tana paivana yha suurempi osa yritysten tehokkuudesta ja kilpailukyvysta on tydntekijoiden uusiu-
tuvan osaamisen varassa. Uusien innovaatioiden tuotteistaminen ja kaupallistaminen sekd markki-
nointi- ja myyntitaidot sekd asiakasosaaminen ovat padgomaa, jonka merkitys yritykselle on aarim-
maisen arvokasta. Kansainvalistymisen my6ta kyky sietdad epavarmuutta ja tuntematonta seka kyky
toimia monikulttuurisessa ymparistdssa ovat menestyksen avaimia (Malin 2015). Osaamisen johta-
misprosessi on kdytanndssa jatkuvaa osaamisen kehittamista, jossa vaalitaan ja kehitetdan yrityksen
osaamista monipuolisesti. Osaamisen johtaminen Iahtee liikkeelle organisaation visiosta, strategiasta
ja tavoitteista (kuvio 7); mik@ on organisaation tarkoitus ja minkalaista osaamista tarvitaan taman
toteuttamiseen. Téssa maaritelldan, mité on organisaation ydinosaaminen, jolla luodaan kilpailuetua
organisaatiolle. (Sydanmaanlakka 2012, 132; Viitala 2005, 7.)
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VISIO  STRATEGIA TAVOITE
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KUVIO 7. Osaamisen johtamisen perusta (Sydanmaanlakka 2012, 132; Viitala 2005, 7.)

Talla hetkelld yritysmaailmassa kilpailu varsinkin kansainvalisilld markkinoilla muuttuu koko ajan ko-
vemmaksi (Silen 2006, 7). Menestyakseen yritykselta vaaditaan kykya toimia nopeasti, aktiivisesti ja
uutta etsien, jolloin koko organisaatio ja henkiléston kyvykkyydet, osaamiset ja oppiminen ovat rat-
kaisevia tekijoita (Lankinen ym. 2004, 37). Huipulle paaseminen on helpompaa kuin siella pysyminen
(Santalainen 2009, 62; Vuorinen 2013, 11). Organisaation strategiassa ja toiminnoissa tulee ottaa
huomioon asiakkaiden jatkuvasti muuttuvat tarpeet (Stanleigh 2013, 39-40). Yritysmaailman nopea
kehitys ja muutosvauhti ovat ajaneet keskittymaan liiaksi tietojarjestelmien tehostamiseen ja uusien
teknisien ratkaisujen etsimiseen. Uudet tietojarjestelmat ja tekniikat eivdt kuitenkaan ole itsestdan
pystyneet tuomaan kilpailuetua ja tayttdémaan tarvittavia liikketoiminnan tarpeita ja vaatimuksia.
Henkiloston osaamisen kehittdminen seka hiljaisen tiedon ja kokemuksen hyddyntaminen ovat nous-
seet strategiassa ja toiminnan kehittdmisessa tarkeiksi tekijoiksi kilpailukyvyn kannalta. (Lankinen
ym. 2004, 33.)

Osaamisen johtaminen nakyy entistd enemman useissa organisaatioissa (Malin 2015). Osassa yrityk-
sissa tdma on kuitenkin vasta alkutaipaleella. Osaamisen johtaminen nakyy lahinnd kehityskeskuste-
lujen muodossa, joissa kartoitetaan henkilén osaamista ja kehittymista. Osaamisen johtamisen saral-
la pidemmalle edenneet yritykset ovat kehittaneet kokonaisvaltaisia johtamisjarjestelmia, joissa
osaaminen on liitetty johtamisen yhdeksi osa-alueeksi ja ndin ollen myds osaksi yritystoimintaa (Vii-
tala 2005, 14.). Usein myds koetaan, etta uusien ideoiden ja ratkaisujen vieminen kdytantdé6n on hi-
dasta ja ongelmallista; ideat jaavat lilan usein kirjatuiksi vain kokousmuistioihin tai tydryhmien ehdo-
tuksiin. Organisaatiossa on runsaasti tietoa, taitoa ja kokemusta, joita pitdisi hyddyntad, mutta tata
jarruttavat esimiesten asenteet, huono ty6ilmapiiri ja henkiléstén muutosvastarinta. Taidot, osaami-
nen ja kokemus siirtyvat hitaasti organisaation sisalla yksilolta toiselle ja tydyhteiststa toiseen ilman
erilaisia keinoja ja ohjelmia (Lankinen ym. 2004, 33-34.). Yritykset suunnittelevat ja kehittavat liike-
toimintaansa hyvin, mutta henkiléstéon osaamisen kehittdminen ja oppiminen pitkdn téhtdimen ta-
voitteiden mukaisesti jaavat usein vahemmalle huomiolle. Erityisesti epaselvat tavoitteet, huono joh-

taminen ja heikosti toteutetut kehityskeskustelut ja niiden pohjalta sovitut kehittdmistoimenpiteet
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heikentavat sitoutumista ja tydtehtdvissa suoriutumista. (Lankinen ym. 2004, 35; Curseu ja Schalk
2010, 456.)

Organisaation kyvykkyys ja sen perusteella hankittu kilpailukyky rakentuu pitkalti henkilostén taito-
jen, osaamisen ja kokemuksen kautta, jota kuvaa sivulla 9 oleva kuvio 2. Tuloksellisuuden takaa
ammattitaitoinen, innostunut ja sitoutunut henkildsto, joka palvelee asiakkaitaan hyvin, osaa toimia
itsendisesti ja tehokkaasti seka pystyy ottamaan huomioon muuttuvan tilanteen. Jatkuvien raken-
nemuutosten, sopeutusten ja kustannusleikkausten sijaan yritysten tulisi keskittya liiketoiminnassaan
siihen, millaista henkildstéa yrityksessa on, miten koulutus ja valmennus on jarjestetty seka kuinka
heidat saadaan mukaan ajattelemaan liiketoiminnan tulevaisuutta ja uudistamista. Perusajatuksena
tuleekin olla, ettad tyd on oppimista ja oppiminen tyota. Henkiloston kehittdmista ei siis pitdisi ajatella
kustannustekijana vaan investointina ja panostuksina tulevaisuuteen. Tydtehtavat tulisi néhda mah-
dollisuutena oppia uutta ja parantaa suoriutumistamme. (Lankinen ym. 2004, 36-37; Syndanmaan-
lakka 2012, 76.)

Menestyvan organisaation ydin on strategiaan perustuva osaamisen johtaminen (Viitala 2005, 14).
Osaamisen johtaminen on jatkuva osaamisen kehittdmisen prosessi, mika siséltda ydinosaamisen ja
osaamistavoitteiden maarittdmisen, osaamiskartoituksen toteuttamisen, osaamisen kehittémissuun-

nitelmien laatimisen ja toteuttamisen seka vaikuttavuuden arvioimisen (kuvio 8). (eOSMO 2011.)

Osaamisen
maarittely
Ydinosaaminen ja
osaamistavoitteet
Vaikuttavuus Nykytilan kartoitus
— Organisaation Osaamiskartoitus,
strategia, osaamiskeskustelut
- Reaktiot ja tyytyvaisyys toiminnan
kehittdmiseen tavoitteet ja ] )
- Oppimistulokset .. - Osaamisalueiden
A . . VISIO kuvaaminen
- Toiminnan muuttuminen . .
. 'OSEEI’I’IIS’.ESDJEI'I
- Tulokset e
rmaarittaminan
- Reolizn miettiminen
Osaamisen
hankkiminen, Kehittdmissuunnitelmat

kehittdminen ja —

hyddyntiminen osaamisen vahvuudet ja

kehittamisalueet

- Perahdyttaminen
- Monipuoliset
ke hittdmissuunnitelmat

- Yksilgiden ja ryhmien
kehittdmissuunnitelmat

- Koulutus
- Tybssa oppiminen

KUVIO 8. Jatkuva osaamisen kehittdmisen prosessi (mukaillen eOSMO 2011; Haténen 2011, 17.)
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Kaikki lahtee liikkeelle organisaation toiminnan tavoitteiden, vision ja strategian tarkastelusta, mitka
ohjaavat tyOyhteison ja tydntekijan toimintaa. Visio ja strategia muodostavat osaamisen hallinnan
ytimen. Jotta strategia toteutuu, organisaation jokaisella tasolla on oltava strategian mukaista
osaamista seka henkiloston tulee kayttda osaamistaan tavoitteiden saavuttamiseksi. (Haténen 2011,
16-17; Lankinen ym. 2004, 31; eOSMO 2011.)

Ndiden pohjalta organisaatiossa kartoitetaan tulevaisuuden tarvittava osaaminen. Osaaminen tulee
olla organisaation jokaisella tasolla (yksild, ryhmd, organisaatio) vision ja strategian mukaista. Tasta
johdetaan organisaation ydinosaaminen, joka on organisaatiolle tarkea sen strategian toteutumiselle
ja jolla organisaatio sailyttda ja parantaa kilpailukykyansa tai uudistaa toimintaansa. Ydinosaamisen
ollessa selvilla, tulee madrittaa organisaation osaamistavoitteet. Nama voi olla koko organisaation
tavoitteita tai pilkottu eri yksikdille tai eri tehtavissa tydskenteleville. (Haténen 2011, 16-17; Lanki-
nen ym. 2004, 31; eOSMO 2011.)

Osaamistavoitteiden ollessa selvilld, organisaatiossa on hyva kartoittaa osaamisen nykytilanne. Tama
voi tapahtua kyselyna tai ryhmakeskusteluna, mutta usein téma tapahtuu kehityskeskustelun muo-

dossa. Osaamiskartoituksessa esille nousseet osaamisvajeet dokumentoidaan ylds. (eOSMO 2011.)

Osaamiskartoituksessa ilmenneet tulokset analysoidaan ja nadiden pohjalta laaditaan osaamisen ke-
hittdmissuunnitelmat yksild-, ryhmé- ja organisaatiotasolla. Kehittdmissuunnitelmien tarkoituksena
on ohjata, suunnata osaamisen kehittamista ja hankkimista. Yksilén osaamisen kehityssuunnitelma

on hyva laatia esimerkiksi vuosittain tapahtuvissa kehityskeskusteluissa. (eOSMO 2011.)

Osaamisesta hankitaan ja kehitetaén laadittujen suunnitelmien mukaisesti. Havaitut osaamisvajeet
pyritaan tayttamaan kouluttamalla, osaamisen ostamisella ulkopuoliselta taholta tai ulkoistamalla
toimintaa palvelutoimittajan toteutettavaksi. Organisaatiossa on paljon henkil6itd, joilla on hiljaista
tietoa eli henkilét omaavat organisaation kannalta merkittavaa tietoa, joka ei ole tullut esille. Naita
osaaja-asiantuntijoita tulisi pyrkia tunnistamaan seka henkildiden osaamista hyddyntdmaan muun
muassa rekrytoinnissa, perehdytyksessa, tyokierrossa, valmennuksessa ja koulutuksessa. (eOSMO
2011.)

Osaamisen hallinnan tulosten seurannan ja arvioinnin lahtdkohtana ovat sille asetetut kirjatut tavoit-
teet. Osaamisen kehittémistoimenpiteiden tavoitteena on usein miten saada aikaan sellaista osaami-
sen kehittymista, joka nakyy toiminnan tehostumisena, laadun kehittymisena ja organisaation me-
nestymisen edellytysten ja kannattavuuden paranemisena. Talléin puhutaan vaikuttavuudesta, jolla
tarkoitetaan nadiden kehittamistoimenpiteiden kykya toteuttaa niille asetetut tavoitteet ja saada ai-
kaan haluttuja vaikutuksia. Toimenpiteen aikaansaama vaikutus voi olla muutoksen aikaansaamista

tai muutoksen estémista tai tilan séilyttamista. (eOSMO 2011.)



17 (82)

3 OSAAMISEN KEHITTAMINEN

Muutos on jatkuvaa ja tasta on tullut pysyva olotila. Muutoksien myéta osaaminen vanhenee nope-
asti ja tama vaatii entista enemman yksil6ilta ja organisaatioilta jatkuvaa sopeutumista ja uusiutu-
mista. Mikali halutaan pysya tydmarkkinakykyisend, tarvitaan kykya oppia nopeasti uutta ja valmiuk-
sia omaksua uusien tydtehtavien vaatimia tietoja ja taitoja. Teknologia kehittyy huimaa vauhtia ja
tekninen osaaminen vanhenee usein jo muutamassa vuodessa. Keskimaarin kaikesta tiedosta uusiu-
tuu vuosittain 15-20 prosenttia, vahimmilldankin 7 prosenttia. Kilpailukyvyn yllapitaminen edellyttaa
kekselidisyytta, jatkuvaa uuden oppimista sekd vanhasta poisoppimista. Kaikkea osaamista, niin tie-
toja kuin taitojakin voidaan kehittda. (Merlevede 2014, 14; Sistonen 2008, 86-87.)

Organisaation ja henkildston osaamisen seka kokemuksen aktiivinen hyddyntaminen tulisi kuulua
oleellisena osana yrityksen liiketoiminnan suunnitelmiin ja toimenpiteisiin. Tiimien ja henkildstén
kehittymista olisi aktiivisesti tuettava, ja tassa koulutus ja esimiehen tuki ovat merkittédva motivaa-
tiotekija. Johtamisprosessissa osaamisen kehittémisen tulee olla jatkuvaa ja systemaattista (kuvio
8). Taman avulla organisaatio pystyy suoriutumaan tehtavistaan, muuttumaan toimintaymparistdonsa

ja sidosryhmiensa mukana seka kehittdmaan osaamistaan. (Kauhanen 2012.)

Henkildstdon osaamisen kehittdminen takaa sen, ettd organisaatiossa on oikeita henkil6ita oikeassa
paikassa ja etta henkil6illd on oikeita taitoja, tietoja ja valmiuksia tehda ty6ta, joka on tarkoituksen-
mukaisinta yksilon ja tydyhteisdn kannalta nyt ja tulevaisuudessa. Kehittdminen on yhteistoiminnal-
lista tekemista ja tama edistaa tyontekijdiden yhteisty6ta. Sen myéta on alettu ymmartamaan pa-
remmin eri tydntekijéiden ja tydntekijaryhmien ty6té ja niissa tarvittavaa osaamista. (Haténen 2011,
49.)

Osaamisen kehittamisen prosessi koostuu sivulla 15 olevan kuvion 8 mukaisesti osaamisen tunnis-
tamisesta ja maarittelysta, osaamisen arvioinnista ja vertailusta tulevaisuuden tarpeisiin seka osaa-
misen kehittamisen toimenpiteistd. Osaamisen kehittémistoimenpiteiden lisdksi oleellista on toimen-
piteiden aikaan saama vaikuttavuuden arviointi. Arvioinnin avulla selvitetadn, kuinka hyvin henkilds-
tdn osaamiset ja kokemukset vastaavat yrityksen nykyisia ja tulevia tarpeita, miten hyvin valittuihin
kehittdmistavoitteisiin on paasty ja milla toimenpiteillda edetdadn seuraavaan osaamisen kehittamisen
kierrokseen. (Haténen 2011, 16-17; Lankinen ym. 2004, 31.)

Jotta osaamisen kehittdmisesta saadaan kaikki hy6ty irti, toimenpiteiden tulee kohdistua organisaa-
tion koko henkilostoon. Tadma on tehokkainta organisaatioissa, jotka tarjoavat jokaiselle henkildlle
juuri hanen kehittymisintressejaan vastaavia mahdollisuuksia kehittya (Kirjavainen ja Laakso-
Manninen 2001, 129). Henkilstd tulisi myds ottaa mukaan kehittéviin hankkeisiin suunnittelemaan,
toteuttamaan ja arvioimaan. Tallainen yhteistoiminta edistaa henkildstdn sitoutumista ja organisaa-
tiokulttuuria. (Sarala ja Sarala 1997, 127-128.) Organisaation tehtava on antaa suunta osaamisen
kehittamiselle seka luoda tahan mahdollisuudet. Ketdan ei voi kuitenkaan pakottaa oman osaami-

sensa kehittdmiseen vaan vastuu tasta on yksilélla itsellaan. (Sundberg 2001, 104.)
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3.1 Toimijoiden roolit

Osaamisen kehittamisessa tydpaikoilla on kaikilla oleellinen rooli (kuvio 9). Johdon vastuulla on luo-
da organisaatioon johtamisrakenteet, visio ja ndkemys tulevaisuuden osaamistarpeista. Esimiehella
on tarkea rooli olemassa olevan osaamisen kartoittamisessa, osaamisvajeiden tunnistamisessa, kehi-
tystavoitteiden jakamisessa tiimille ja yksil6lle seka kehitysmahdollisuuksien tarjoajana ja mahdollis-
tajana. Organisaation henkildstdhallinnan (HR) rooli on osaamiskartoituksen tekemisessa ja omalta
osaltaan kehittamismenetelmien ja kehitysmahdollisuuksien tarjoajana. My6s tydntekijalla itselladn
on tdrkea rooli osaamisen kehittamisessd. Tyontekijalla itsellddn on vastuu kehittda itseaan, jakaa
kolleegana osaamista ja tietoa, mutta myos tuoda ilmi tydnantajalle osaamisvajeita. Organisaation
on hyva luoda oppimisedellytyksid ja tarjota mahdollisuuksia, mutta jokainen voi halutessaan valita
omat henkildkohtaiset tavoitteet, mika voi olla tutkinnon tai kurssin suorittaminen tai jokin muu si-
jainnista, koulutustasosta tai taloudellisesta asemasta riippumaton kehittymisen tavoite. Kehittami-
sen tarkoituksena on jakaa osaamista ja levittad osaajia koskevaa tietoa organisaatiossa. On tarkeaa
saada luotua henkildstdn keskuuteen sellainen yhtendisyyden tunne, jonka turvin kaikki kykenevat
kertomaan osaamistaan ja sen hytdyntamisesta tydssadn eli jakamaan omaa osaamistaan koskevaa
tietoa. (Hatdnen 2011, 49; Kauhanen 2012; Laukkanen 2013-11.)

Eri toimijoiden roolit
Johto .
* [nnostaminen
* Visio
* Naikemys tulevaisuuden osaamistarpeesta
* Entisen toimintatavan kyseenalaistaminen
(oppivan organisaationideologia)
Esimiehet * (Osaamistavoitteet tiimeille ja yksilolle
* Kehittymismahdollisuuksien luvominen
* Entisen toimintatavan kyseenalaistaminen
Tyotoverit * Toisilta oppiminen
* Tiedon ja kokemuksen jakaminen
* Yhdessa tekeminen
* Erilaisten nakemysten salliminen
Henkilo itse -
¢ Oppiminen
* ltseohjautuvuus
* Pitkdjanteisyys
* Rohkeus kyseenalaistaa ja muuttaa entisia kaytantoja
HR * Osaamiskartoitus
Kehittamismenetelmien ja kehitysmahdollisuuksien
tarjoaminen

KUVIO 9. Roolit osaamisen kehittdmisessa (Kauhanen 2012).



19 (82)

3.2 Oppiva organisaatio

Oppiminen on suuressa roolissa osaamisen kehittdmisessa. Osaaminen ei koskaan synny tyhjasta,
vaan sita on kehitettava jatkuvasti ja sitd on myos kaytettdva. Osaamisen kehittdminen ldhtee liik-
keelle yksilostd, koska suurin osa organisaatiossa olevasta tiedosta on yksil6illa. Organisaatio hyotyy
yksilon tiedosta ja osaamisesta vasta kun tama saadaan muutettua organisaatiossa nakyvaksi toi-
minnaksi tuottamaan organisaatioon uutta osaamista. Kun yksild osaaminen saadaan vietya osaksi

organisaation toimintaa, puhutaan talloin organisaation oppimisesta (kuvio 10). (Lofstedt 2001, 116;

Otala 2008, 74-75.)

Tietoa organisaation
ulkopuolelta .
TR 3. Tiedon

YmMmarrys ja

sisdistdminen

jakaminen
tybyhteistssd

I 5 -"tax-.:.it-t-::.:-t 5. Yhteisen
toiminnan ORGANISAATION ”T‘kfﬁm‘;“'ﬂf—‘"
' nykytila OPPIMINEN uominen ,

& Soveltaminen
kdytdntdaon

. emusten
jakaminen

KUVIO 10. Organisaation oppimisprosessi (Otala 2008, 75.)

Ennen osaamisen kehittamisen toimenpiteita on tarkeaa tunnistaa mita osaamista missakin tehta-
vassa ja roolissa tarvitaan ja mitd osaamista tarvitaan tulevaisuudessa. (Merlevede 2014, 14; Sisto-
nen 2008, 86-87.) Osaamistarpeiden ja tavoitteiden ollessa selvilld, tarvitaan tahan liittyen uutta tie-
toa organisaation ulkopuolelta. Organisaatio ei hanki tai omaksu tietoa, vaan uusi tieto tulee yksildi-
den kautta. Tietoa on mahdollista hankkia monin eri keinoin, muun muassa koulutusten, kirjallisuu-

den, internetin, kurssien, itseopiskelun ja kokeilun avulla. (Otala 2008, 76.)
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Ennenkuin tiedon voi muuttaa taidoksi ja osaamiseksi, tdma tulee itse sisdistda ja ymmartaa. Tama
edellyttaa joko tiedon soveltamista kaytantdon tai taman merkityksen pohtimista vuorovaikutuksessa
toisten kanssa. Kehittymisen kannalta on tarkeda kyseenalaista ja vertailla omaa toimintaa muiden
toimintaan (Sarala ja Sarala 1997, 127-128.) Tiedon omaksuminen tarvitsee myos oikeanlaisen ym-
paristén. Tiedon sulattaminen ja ymmartaminen ei tapahdu tietotulvassa, halindssa, eika tiiviissa ru-
tiinien puristuksessa. Oikean ympariston liséksi tulee my0s tiedostaa, ettd henkilét omaksuvat tietoa
ja oppivat eri tavalla. Moni tunnistaa muistavansa ja hahmottavansa asioita parhaiten nahtyaan ne,
toisten mielestd taas kuullut asiat tulevat parhaiten opituksi. Osa ihmisistd oppii asioita parhaiten
tuntoaistin kautta, jolloin tekeminen ja kirjoittaminen auttavat heitd oppimaan. (Otala 2008, 76; Ha-
tonen 2011, 51.)

Tietoa ja osaamista tulee jakaa tyOyhteisdssa, jotta tasta syntyy yhteista tietoa. Mitd enemman ko-
kemuksia jaetaan, sitd enemman saadaan aikaan oppimista. Tata voidaan jakaa muun muassa tydn-
opastuksessa, keskustelutilaisuuksissa, palavereissa, pitamalla esityksia ja verkossa. Yksil6 voi toimia
itse kouluttajana tai valmentajana muille. Yhteisesté tiedosta tulee muodostaa yhteinen nékemys.
Useampi yksilé on voinut hankkia samasta asiasta tietoa eri tavoin, esimerkiksi tata on voitu kerata
kurssilla, lukemalla, internetistd ja benchmarkingin kautta, joten ndiden kautta saaduista tiedoista
tulee muodostaa yhteinen kasitys mitd tiedossa on tarkeda meidén toiminnalle, mita tdma merkitsee
toiminnalle ja miten tatad voidaan soveltaa. Pelkka tiedon jakaminen ei riitd, koska jokainen voi tulki-
ta tietoa omalla tavallaan ja mikali tdman pohjalta ei kdyda keskustelua, yhteinen ndkemys voi jaada
muodostumatta. (Léfstedt 2001, 117; Otala 2008, 76-77.)

Kun yhteinen nakemys on muodostettu, sovitaan kuinka tama viedaan kaytantdon ja toimintaan.
Tiedon soveltaminen kéytanndssa ja yhteisessa toiminnassa tuottaa kokemustietoa. Tama voi tapah-
tua itse ty0ssa, projekteissa, kehittamalla tyota ja tehtdvia tai tydkierron avulla. Lopullisten koke-
muksien osalta on myos tarkeaad arvioida toiminnan muuttumista uuden osaamisen myéta. Johto-
paatoksissa voidaan kasitelld mistd asioista tarvitaan lisdoppia tai miten oppimista pitda muuttaa.
(Lofstedt 2001, 117; Otala 2008, 76-77.)
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OSAAMISEN KEHITTAMISEN MENETELMAT

Osaamisen kehittamisen menetelmia on tarjolla monipuolisesti. Organisaatioissa tama yleensa alkaa
perehdytyksella ja ikdantyvien tydntekijoiden osalta tdhan sisallytetdan myds tydkykya ylldpitavia
toimintoja. Osaamisen kehittdmissa erityisen tarkeaa on 16ytaa jokaiselle ja eri tilanteisiin sopivim-

mat menetelmat. (Haimakainen 2013, 1.)

Useimmiten ajatellaan, etta koulutukset ovat keino kehittda henkildstéa. Henkiloston osaamista kehi-
tetdan kuitenkin entisté enemman tydssa oppimista tukevin menetelmin ja ratkaisuin. Ammattitaidon
vanhetessa yha nopeammin, painottuu myds osaamisen kehittdminen tydpaikalla ja tydn ohessa ta-

pahtuvin menetelmin. (Haténen 2011, 55.)

Osaamisen kehittamisen tulee olla tarkoituksenmukaista. Henkildstén kehittdmisen menetelmia
suunniteltaessa tulee huomioida organisaation, osallistujien ja asiakkaiden tarpeet. Kuvioon 11 on
koottu erilaisia osaamisen kehittdmisen vaihtoehtoja, joiden avulla kehittdmisestd voidaan saada jat-
kuvana toteutuva prosessi. Hatdnen (2011, 56.) ryhmittelee menetelmat viiteen osa-alueeseen; oh-
jausmenetelmat ja —tehtavat, opiskelu ja koulutus, laajenevat ty6- ja vastuutehtdvat, kehittymista
tukeva tyokulttuuri seka yhteistoiminta. Hatésen (2011, 56.) ryhmittelya ja kuviota on hyddynnetty
tassa opinndytetydssa paljon, koska koin taman hyvaksi tavaksi esittda myds taman opinnaytetyon
tutkimustulokset. Ryhmittely tuo selkedsti ilmi minka laatuista oppiminen ja kehittyminen menetel-
massa on. Kuvio 11 poikkeaa Hatdsen (2011, 56.) osaamisen kehittdmisen vaihtoehdoista siten, etta
tahan on otettu mukaan téman tyén kohdeorganisaation aulapalvelun nakdékulmasta hyddyllisia me-
netelmid, jotka ilmenivat tutkimuksen edetessa. Menetelmat, joita selkedsti on tdysin mahdotonta

toteutta tydymparistssa tai jotka eivat tulleet esille tutkimuksessa, jatettiin kuviosta pois.
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KUVIO 11. Osaamisen kehittamisen vaihtoehtoja (mukaillen Haténen 2003, 58).

4.1 Ohjausmenetelmét ja -tehtavat

Ty6paikoilla on mahdollista ohjata ja kouluttaa monin tavoin. Ohjauksella tarkoitetaan yleisesti pro-
sessia, jossa toinen henkild ohjaa toista henkiléa hdnen opetellessaan esimerkiksi uutta tehtdvaa.
Muiden ohjaaminen ja kouluttaminen ovat hyva keino oppia, koska talldin oma ajattelu opetettavan
asian suhteen kirkastuu ja jasentyy. My&s oppimateriaalien ja ohjeistusten tuottaminen on tapa
opettaa asioita muille. Oppivan organisaation perusedellytys on yhteistoiminnallisuus, jossa organi-
saation tyontekijat jakavat keskenaan tietoja ja osaamista. (Haténen 2011, 56.) Tyopaikalla tapah-
tuvaan ohjaukseen ja koulutukseen voidaan hyddyntd@ muun muassa kuvion 12 mukaisia menetel-
mid; auditointi, perehdytys, sisdisen kehittdjan toiminta, vertaiskehittaminen, coaching, mentorointi,

benchmarking, tutustumiskaynnit, tyéohjeet ja mallittaminen seka tydnohjaus.
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KUVIO 12. Ohjausmenetelmat ja ohjaustehtavat (mukaillen Haténen 2003, 58).

Auditointi

Auditoinnin avulla tarkastellaan onko toiminta tavoitteiden mukaista eli onko tehty sitd, mita on lu-
vattu. Periaatteena on etsid kehittédmisen kohtia toiminnasta ja téman my6ta ohjataan tekemista oi-
keaan suuntaan. Sisdiset auditoinnit oikein hyddynnettyna auttavat yritysté tehostamaan omaa toi-
mintaa, seka vahvistamaan hyvia kaytantdja. Sisdisessa auditoinnissa organisaatio itsearvioi toimin-
taansa, johon osallistuu organisaation oma henkiléstd. Auditoinnin voi suorittaa myds asiakas tai ul-
kopuolinen asiantuntija. Auditointi on suunnitelmallista toimintaa, jossa keskitytdan sidosryhmien
tyytyvaisyyden kannalta keskeisiin toimintoihin. Menetelmalld voidaan havaita poikkeamia, joissa
toimitaan toisin kun on sovittu seka kehityskohteita, joista on olemassa parempiakin tapoja toimia.
Hyva auditoija keskittyy olennaisiin asioihin. Auditointiprosessin lopussa sovitaan korjaavista toimen-
piteistd aikatauluineen ja seurataan, ettd sovitut toimenpiteet tulevat tehtya. (Niemitalo 2010; Leck-
lin 2006, 72-73.)

Perehdyttaminen

Perehdyttamisella tydntekija oppii tuntemaan tydyhteison, tydpaikan seka tybtehtavat. Taman avulla
edesautetaan tyontekijad muodostamaan kokonaisvaltainen kasitys omista tydtehtavistdan ja sovite-
taan osaaminen osaksi organisaation toimintaan. Menetelma sisaltaa ohjausta ja muita toimia, jonka
tavoitteena on auttaa tyontekijda oppimaan uudet tehtdvansa ja siihen liittyvat odotukset, onnistu-
akseen tydssa. Tassa kdydaan lapi organisaation toimintatapoja, kirjoittamattomia saantéja ja toi-
mintakulttuuria. (Haténen 2011, 71; Kauhanen 2012; Ranki 1999, 110) Tydhén perehdyttamista
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voidaan kuvata kuviolla 13. Tavoitteena on taitava ty6 ja laadukas palvelu. Tahan tavoitteeseen
paastadn parhaiten, kun tydéhon perehdyttdminen ei rajoitu vain tydtehtavien opettamiseen vaan
tassa otetaan huomioon myds omatoimisuus, kannustaminen ja sisdisen yrittdajghengen omaksumi-
nen. Perehdyttamisen avulla voidaan lisata tydntekijan vastuunottoa, mielenkiintoa ja sitoutumista
tehtdvassaan eli perehdyttdminen ei ole valttamatta ainoastaan uusia tyéntekijéita varten vaan
my®s jo organisaatiossa tyoskenteleville tybolojen ja tydtehtavien muuttuessa. Perehdyttamiselld
tarjotaan tyontekijdlle hyvat edellytykset tydn oppimiseen ja osaamisen kehittamiseen, mutta taman
avulla turvataan myos organisaation toiminnan sujuvuus ja laadukkuus. Menetelma tarjoaa tydyhtei-
solle mahdollisuuden tarkastella omaa ty6ta ja sen tekemista vahan etdammaltad seka perehdyttévan
kysymykset ja uudet ajatukset voivat tuoda uutta ndkékulmaa tydhon. Perehdytys on hyva mene-
telma myos tydyhteisdn kehittymisessa ja organisaation osaamisen jakamisessa. (Haténen 2011, 71;
Kauhanen 2012; Ranki 1999, 110.)

Tydturvallisuus Oman itsenss
ja ergonomia Jjohtaminen

Tyotehtavien Tyohon pereh- Turvallinen ja Taitava tyd ja

opettaminen = dyttaminen -~ terveellinen > laadukas
tyosuoritus palvelu

Laadun aikaan- Sisdinen
sa3aminen yrittd)yys

KUVIO 13. Ty6hdn perehdyttdmisen kokonaisuus (mukaillen Kauhanen 2012.)

Sisdinen kehittdjan toiminta

Yleisesti kdytetty osaamisen kehittémisen muoto on ty6ssa tapahtuva oppiminen. Tadman onnistumi-
nen vaatii tydyhteisdssa niin sanottua sisdista kehittajyyttd. Sisdinen kehittdja on organisaatiossa
tydskenteleva henkil®, joka oman tydnsa ohella toimii kehittdjan roolissa. Toiminta on epavirallista
tydn kehittamistd, jota kannustetaankin jokaisen tekevan nykyisin tyéelamassa. Kaikki voivat siis
toimia sisdisend kehittajéana, mikali omaa motivaatiota ja intoa kehittémistyéhon. Sisdisen kehittdjan
rooli tuo paljon tyontekijalle itselleen seka organisaatiolle. Kun sisdisia kehittdjia koulutetaan ja tue-
taan, tydntekija oppii uutta toiminnastaan ja organisaatio voi hyddyntaa tyéntekijan taitoja kehitys-
hankkeissa, eika ndin ollen hankkeisiin valttamatta tarvita ulkopuolista konsulttia tai tutkijaa. Sisai-

sen kehittajan roolissa on tarkeda ndahda oman ty6é oppimisymparisténa. (Hatonen 2011, 74-78.)

Vertaiskehittaminen ja varjostaminen
Tydn varjostaminen on yksi vertaiskehittdmiseen perustuva menetelma. Menetelma on oppimisena
sosiaalinen, vuorovaikutuksellinen ja yhteiséllinen tapahtuma. Tydn varjostaminen on menetelma

jossa tyontekijat seuraavat vuorotellen toistensa toimintaa. Taman mydéta varjostaja 16ytéa uusia
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nakokulmia ja vaihtoehtoisia ratkaisuja tydhdnsa. Uutta tietoa rakennetaan yhdessa muiden yksil6i-
den kanssa yhdessa keskustellen aiempaa tietoa ja kokemusta hyédyntden. Vertaiskehittdmisessa
keskeista on, ettei yksild voi siirtaa tietoa tai osaamista suoraan toiselle, vaan oppiminen on aina
oppijan oman aktiivisen toiminnan tulosta. Téma tapahtuu keskustellen, kysellen, erilaisia nakékul-
mia jakaen ja yhdessa pohdiskellen. Keskustelijat ovat tasavertaisia eivdtka asetu erilaisista taustois-
taan huolimatta toistensa ylapuolelle. Vertaiskehittamisessa on tarkeaa jattaa sivuun omat oletukset
ja ennakkoluulot ja olla avoin muiden esittamille ndkékulmille. Téman myéta syntyy uutta ymmar-
rysta ja osaamista, jota osallistujilla ei ollut aikaisemmin. Jokainen tydntekija tulisi nahda yha
enemman oman tyénsa asiantuntijana. Talla menetelmalld kukin yksild tuo oman osaamisensa yh-
teiseen kehittamistydhon. Tieto rakennetaan yhdessa tasavertaisten tyontekijdiden kesken. (eOSMO
2011)

Coachin ja mentorointi

Coachingissa ja mentoroinnissa tuetaan valmennettavan kehittymistd. Molemmissa menetelmissa
keinot ovat osittain samat. Coachingissa ja mentoroinnissa valmentajat jakavat omaa ammattitaito-
aan ja kokemusta. Mentorilla on enemman liilkkumavaraa kuin coachilla; mentori voi vapaasti jakaa
omaa osaamistaan ja hén voi kertoa avoimemmin omista kokemuksistaan seka voi myds neuvoa ja
ideoida yhdessa valmennettavan kanssa. Mentori voi antaa vinkkeja ongelmien ratkaisemiseksi
huomioiden kuitenkin, etta valmennettava tekee aina omat valintansa. Coach ei ole valmennettavan
ongelmien ratkaisija. Hanen ei valttamatta tarvitse edes tietdaa valmennettavan tyon sisallbista vaan
hdnen tehtdvansa on auttaa kysymyksin ja joskus myds ihmettelyin valmennettavaa I6ytamaan itse
vastaukset asettamiinsa kysymyksiin. Coachingiin liittyvaan ratkaisukeskeiseen ajatteluun kuuluu se,
ettd valmennettavalla itselldan on tietoa ja osaamista heitd askarruttavissa asioissa, coach vaan aut-
taa valmennettavaa l6ytamaan ne. Mutta kaiken kaikkiaan molemmissa menetelmissa valmennetta-
va on aina vastuussa omasta oppimisestaan ja omista valinnoistaan. (Kupias ja Peltola 2013; Ranki
1999, 105.)

Benchmarking ja tutustumiskdynnit

Benchmarking on menetelmg, jossa verrataan omaa toimintaa alan parhaimpiin toimintoihin ja etsi-
taan parasta toimintatapaa, josta voitaisiin ottaa oppia oman toiminnan kehittdmiseksi (Ranki 1999,
123-124.). Benchmarking on tapa oppia toisilta. Kun paastaan nékemaan parhaita kaytantdja toisen
organisaation toiminnassa, pystytdan niitd hyddyntamaan ja omaksumaan omaan toimintaan.
Benchmarking on yleensa koko organisaation oppimista eika ainoastaan yhden henkilén toimintaa.
Onnistuneena prosessina se voi kuitenkin tuoda muutoksia yksilén toimintaan, ja sen avulla voidaan
siten jakaa myds tietamysta benchmarkkaajan ja kohteen valilla. (TYKES 2013-05.) Tutustumiskayn-
nit ovat myds hyva keino oppia toisilta. Tutustumiskaynnilld tutustuja voi olla omasta tai jostakin toi-
sesta yksikostd. Olennaista menetelmdssa on omien ja kollegan kaytanttjen peilaaminen toisiinsa.
Peilaamisessa painottuvat vastavuoroisuus ja vertaisuus eli molemmat antavat ja saavat palautetta.
Omien ongelmien ratkaisemiseen saadaan laajempi kantsontakanta, kun kollegan toimintaa havain-
noidaan. Menetelmdssa ei siis anneta suoria ratkaisumalleja tai neuvoja, vaan ihmettelevét ja akti-
voivat kysymykset palvelevat tavoitteita paremmin. Tutustumiskdynneilla oman tekemisen ja ajatte-

lun pohtimiseen saadaan sopivia virikkeita ja peilauspintoja. (Haténen 2011, 81.)
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Tyoohjeet ja mallittaminen

TyOohjeiden avulla ohjeistetaan tydntekijaa eri tehtavissa, mutta nailla tavoitellaan myos hiljaisen
tiedon esiinsaamista, jolloin puhutaankin tarkemmin mallittamisesta. Mallittaminen tarkoittaa osaa-
misen nakyvdksi tekemista kirjoittamisen avulla (Asiakainen ja Toivonen 2004, 50). Ty&ohijeilla ja
mallittamisella on tarkoitus tuottaa tehtavasta kaytanndllinen malli, jota kdyttden kuka tahansa, voi
selviytya tehtdvasta (Aine 2013, 40; Asiakainen ja Toivonen 2004, 51). Tydohjeet ovat hyva apu
esimerkiksi jarjestelmien kayttdon, jossa ohjeistetaan tekijda etenemaan vaihe vaiheelta lopputulok-
seen (Aine 2013, 40). Mallittaminen on hyva tapa tehda hiljaisesta tiedosta ndkyvaa (Asiakainen ja
Toivonen 2004, 51).

Tyonohjaus

Ty6nohjaus on samantapaista valmennusta kuin mentorointi ja coaching. Tydnohjauksessa koulu-
tettu ohjaaja auttaa ohjattavaa oman tydn tutkimisessa, arvioinnissa ja kehittémisessa, mika voi olla
oman tyon, tydyhteisd6n ja omaan tyorooliin liittyvien kysymysten, kokemusten ja tunteiden tulkit-
semista ja jasentédmista. Ohjattava pohtii suhdettaan ty6hdnsa ja ohjaaja seka mahdolliset muut
osallistujat auttavat ohjattavaa nakemaan itsensa ja tyonsa entistd selvemmin. Menetelma sopii
etenkin henkildille, jotka kayttavat tydssaan omaa persoonaansa tydvélineena (Viitala 2005, 369).
Tybénohjaus tuo molemminpuolista hyotyd, jossa ohjaaja seké ohjattavat oppivat toisiltaan. Mene-
telmdssa tarkeaa on, ettd tydnohjaaja ei ole itse osallisena ohjattavan tydssa vaan pyrkii tuomaan
nimenomaan ulkopuolisen nakdkulman ongelmatilanteisiin. Tyénohjaus tuo apua tydssajaksamiseen
ja auttaa ohjattavaa pysymadn tydkykyisena. Ty®nohjausta voidaan toteuttaa yksildlle, ryhmalle tai
koko tydyhteisdlle. Jasenet voivat olla saman tydpaikan eri yksikoista tai jopa eri tydpaikoista, mutta
saman ammatin edustajia. Tydnohjaukseen osallistuvat paattavat tavoitteistaan, mitka voivat olla
muun muassa oppia kehittdmaan omaa tydtaan sisalldllisesti, selviytymaan omassa tydroolissaan
(tybssajaksaminen ja oman ammatti-identiteetin kehittdminen) tai hahmottamaan oma rooli ja ty6

yrityksen kokonaisuudessa. (Ranki 1999, 106-107; Suomen tyénohjaajat ry 2015.)

4.2  Opiskelu ja koulutus

Muodollinen koulutus mielletaén yleisimpana osaamisen kehittdmisen keinona, mutta tama ei yksi-
naan ole riittdva keino osaamisen turvaamiseksi (Haténen 2011, 95; Ranki 1999, 100; Kauhanen
2012). Koulutukset ovat hyvé oppimisldhde ja hyodyllisia henkiléstdn kehittémisessa. Opiskelu on
mahdollista liittdd suoraan omiin tydtehtaviin ja koulutustapoja onkin nykydaan monenlaisia, jotka
mahdollistavat opitun siirtymisen kayttdonotetuiksi valmiuksiksi ja tydn kehittémisen. (Haténen
2011, 95-96, 56.) Koulutus on hyva osaamisen kehittémisen keino, mikali halutaan syventya tar-
kemmin nykyisiin ty6tehtaviin, laajentaa osaamista nykyisien tyotehtdvien osalta tai tydtehtavien ko-
konaan vaihtuessa (Sundberg 2001, 107). Ihmiset tarvitsevat uutta tietoa ja teoriaa itsensa ulkopuo-
lelta ruokkimaan oppimisprosessiaan, joten uuden tiedon hankkiminen erilaisten koulutuksen avulla
on tarkeda (Otala 2008, 68-69). Opiskelua ja koulutusta voidaan lisata kuvion 14 mukaisilla mene-

telmilld; sisdinen koulutus, ulkopuolinen koulutus, tutkintotavoitteinen koulutus ja tiedon etsiminen.
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KUVIO 14. Opiskelu ja koulutus (mukaillen Haténen 2003, 58).

Sisdinen koulutus

Sisdinen ja ulkopuolinen henkildstokoulutus taydentad hyvin toiminnan kehittdmista. Sisainen koulu-
tus suunnitellaan ja toteutetaan organisaation tydntekijoille yhteisena koulutuksena ja tamé voidaan
raataloida organisaation omien tarpeiden mukaan. Sisaiselld koulutuksella voidaan parantaa organi-
saation yhteistoimintaa ja -henked, etenkin jos osallistujat saadaan eri toiminnoista ja tehtavista. Ul-
kopuolisen koulutuksen toteuttaa ulkopuolinen koulutusorganisaatio, johon osallistuu henkildstéa eri
organisaatioista. Koulutus voi liittya ajankohtaisiin asioihin, jolloin opiskelijat voivat kayttaa opittuja
asioita ja ideoita kuten itse parhaaksi nakevat. (Ranki 1999, 101; Hatdnen 2011, 95-96.)

Ulkopuolinen koulutus

Ulkopuolisen koulutuksen etuna on etta yritykseen saadaan kanavoitua uusia ajatuksia yrityksen ul-
kopuolelta ja tutustutaan samoissa tehtdvissa toimiviin henkildihin. (Ranki 1999, 101; Hatdnen 2011,
95-96.) Koulutusten suunnittelussa tulee kdyttad aikaa ja miettia nykytoimintaa tai tulevaisuutta,
mihin toimintoihin tai ongelmiin talla varsinaisesti halutaan saada hyotya ja apua. Tarpeettomat kou-
lutukset sydvat tydntekijdiden motivaatiota ja tuottaa organisaatiolle turhia kuluja. (Merlevede 2014,
41.)

Tutkintotavoitteinen koulutus

Tutkintoon tahtadva koulutus parantaa henkildn valmiuksia ja ammattitaitoa. Tama hankitaan ylei-
sesti oppilaitokselta, nayttotutkintona tai oppisopimuskoulutuksena. Oppisopimuskoulutus ja naytto-
tutkinto ovat ty6eldamalahtoistd, jossa oppiminen tapahtuu padasiassa opiskelijan omalla tydpaikalla.
Opiskeluun kannustavat yritykset ovat yleensd tukeneet henkilén opintoja mahdollistamalla luennoil-
la kdymisen tydaikana tai maksamalla osan koulutuksesta. Vastapainoksi on saatu henkildltd harjoi-
tustydn tai opinndytetydn muodossa uutta hyodyllista tietoa yritykselle. (Kauhanen 2012; Ranki
1999, 103; Opetushallitus 2015; Viitala 2005, 275.)

Tiedon etsiminen
Tiedon etsiminen on moniulotteista oppimista, jossa oppii kaikki osallistujat. Oppiminen ja tiedon et-

siminen on mahdollista my6s tydpaikan ulkopuolella esimerkiksi lukemalla ammattilehtid ja ammatti-
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kirjallisuutta. Itseopiskeluohjelmia on myds paljon tarjolla netissa seka multimediapohjaisina. Aktiivi-
nen tiedon etsiminen on hyddyllistd yksikolle seka tydyhteisolle. Mikali uudet asiat eivat kiinnosta, ei

saada uusia ajatuksia, eika opita mitadn uutta. (Kauhanen 2012; Virtainlahti 2009, 133.)

Laajenevat ty6- ja vastuutehtavat

Tyotehtavien sisalto ja vastuullisuus vaikuttavat olennaisesti mita tyontekija oppii tydssaan. Tehtavat
maarittelevat muun muassa keiden kanssa tyontekija on vuorovaikutuksessa, mista asioista han saa
palautetta tai miten itsendisesti hanen odotetaan toimivan. Tarkeda onkin tarkkojen tehtavénkuva-
usten sijaan tarkastella tyontekijan roolia; minkalaiseksi tdma on muodostunut ja minka roolin hen-
kilo itse ottaa. Henkilon tyotehtavillda on ominaisuuksia, jotka vaikuttavat oppimismahdollisuuksiin ja
osaamisen kehittymiseen. Ominaisuuksia ovat muun muassa tydkokonaisuus, itsenaisyys, palaute,
tyon vaihtelevuus ja tavoitteiden asettelu
e Tydkokonaisuus on tarked, koska ositettu ty6 vaikeuttaa kokonaisuuden ymmartamista ja
tavoitteiden ohjautumista
e Tydntekijat oppivat parhaiten, kun heilld on mahdollisuus tehda itsendisia, omaan tydhénsa
liittyvia valintoja ja ratkaisuja
e Palaute ohjaa tekemistd oikeaan suuntaan ja auttaa kyseenalaistamaan seka miettimaan
uudestaan
e Tydn vaihtelevaisuus ja laaja-alaiset tehtavat antavat mahdollisuuden kayttaa ja kehittaa eri
osaamisalueita
e Tavoitteet suuntaavat oppimista ja osallistuminen antaa mahdollisuuksia oppia toisilta.
(Ranki 1999, 108.)

Ty6tehtdviin on mahdollista saada liséa haastetta ja monipuolisuutta esimerkiksi kuvion 15 mene-

telmin; tyokierto, erityistehtdvat, sijaisuudet ja tydtehtavien laajentaminen.

Laajenevat
ty8- javastou- |
% hﬁ vé::t’/' /, /-‘

Sijaisuudet

Vastuutehtavat |

tyotehtavien /
laajentaminen f uudet /
roolit Tyokierto ,/
/
/
‘/

KUVIO 15. Laajenevat tyd- ja vastuutehtdvat (mukaillen Haténen 2003, 58).
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Tyokierto
Tyokierto on yksi henkiléston ja organisaation kehittdmisen menetelma, jossa henkilét vaihtavat ty6-
tehtdvidan. Osaamisen kehittdvasta tyokierrosta voidaan puhua kun tama liitetdan kiinteaksi osaksi
organisaation osaamisen hallintaan seka johtamiseen ja jonka avulla kehitetaan seka tyontekijan et-
ta organisaation osaamista. Osaamista kehittdva tyokierto on suunnitelmallista ja tavoitteellista am-
mattitaidon ja osaamisen kehittamista vertailuoppimalla. Tyokierrolla tulisi olla tavoite tai sita tulisi
hyddyntda jonkun ongelman ratkaisemiseen. Tavoite voi olla tydssdjaksaminen, tydn monipuolista-
minen, tuottavuuden ja laadun lisédminen, poissaolojen vdahentaminen, yhteishengen luominen seka
innovatiivisuuden ja ongelmanratkaisukyvyn edistaminen (King ja Triggs 2000, 33). Tydntekijan na-
kokulmasta tydkierto mahdollistaa uuden oppimisen, vertaiskokemusten ja osaamisen jakamisen.
Organisaation nakokulmasta tyodkierron avulla henkildsto tutustuu eri toimintoihin, perehtyy erilaisiin
tyotapoihin ja saa ndin laajempaa katsontakantaa tydhoénsa. Menetelman avulla on mahdollista ke-
hittda prosesseja seka varmistaa, etta palveluprosessin eri vaiheissa on oikeaa osaamista, mika na-
kyy asiakkaalle laadukkaina palveluina. (eOSMO 2011; Ranki 1999, 136.) Menetelmalla voidaan
myds vaikuttaa tydhyvinvointiin. Oikein toteutetulla tydkierrolla on mahdollista saada apua tyon yksi-
toikkoisuuteen, tydstressiin, innovaatioon ja motivaatioon, poissaoloihin, henkilén vaihtuvuuteen se-
ka muutosvastarintaan. (King ja Triggs 2000, 33; Kaymaz 2010, 71.) Ty6nkiertoa on Lindeman-
Valkosen (2001, 12-13) mukaan eri muotoja:

e Sisdisella tyokierrolla hoidetaan sijaisuuksia tai lisatyévoimantarve

¢ Ulkoinen tyokierto tarkoittaa organisaatioiden valilld tapahtuvaa kiertoa

¢ Yksipuolinen tydkierto tarkoittaa, ettei kiertoon lahtevan tydntekijan tilalle tule toista tydnte-

kijaa
e Vastavuoroinen tydkierto tarkoittaa sita, ettd kaksi henkiléd vaihtaa téitéa keskenaan

e Ketjuuntuneessa tyokierrossa on useampi yksikké mukana

Vastuutehtdvat, tyotehtavien laajentaminen ja uudet roolit

Erilaiset vastuutehtavat seka tyétehtdvien uudistuminen ja laajeneminen voivat olla hyva kehittymi-
sen ldhde. Tehtdvia laajentamalla tydpaikka tarjoaa tyontekijalle mahdollisuuden hankkia uutta tie-
toa ja uudenlaisia kokemuksia sekd mahdollistaa luovaan kokeiluun ja vastuunottamiseen (Etelapelto
ja Tynjala 1999, 95.) Vastuutehtavat voidaan maarittda tydntekijdiden kiinnostuksen perusteella ja
ne voivat olla hyvinkin arkisia, mutta tarkeita osa-alueita. (Ranki 1999, 107, 110; Hatdnen 2011,
57.) Tyétehtévien laajentaminen seka uudet roolit vahvistavat henkilén omaa osaamista ja samalla
kasvattavat kokonaisnakemysté organisaatiosta, tydyhteisosta ja tyostd. Henkild voi ottaa vastuul-
leen ty6hon tai tydyhteiséon liittyvan erityistehtavan tai asian kehittdmisen. Tama voi olla esimerkik-
si yhteyshenkildna toimiminen, tydyhteisdn toiminnan esitteleminen tai ymparistdasioista huolehti-
minen. Rooli voi liittyd myos tietyn asiantuntijuuden osa-alueen uusimman tiedon ja osaamisen seu-
raamiseen ja oman osaamisalueen ohjauksen antamiseen tydyhteisén muille jasenille. My6s koulutus

ja perehdyttaminen voivat olla erityistehtdvid. (Haténen 2011, 100.)

Sijaisuudet
Sijaisjarjestelman kehittdminen on yksi tapa edesauttaa tyontekijéiden ammatillista kehittymista.

Talléin esimerkiksi yrityksen avaintydntekijan ollessa poissa, hanen tilalleen valitaan pateva sijainen
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oman vaen keskuudesta. (Viitala 2005, 263.) Sijaisuudet voivat olla erilaisia tiimityémuotoja ja muita
jarjestelyja. Sijaistamisella henkild voi vahvistaa omaa osaamistaan erilaisten tehtdvien ja tyovaihei-
den osalta seka samalla uudistaa ja kehittaa taitojaan. Usein sijaisuuksien myota on alettu tarkastel-
la ja kehittdd omaa tydtehtavda laajemmasta nakdkulmasta. (Haténen 2011, 101.) Sijaistamisjarjes-
telmdan kuuluu asianmukainen perehdyttaminen toisen tehtaviin. Menetelman avulla voidaan valttaa
muun muassa sairauspoissaolojen ja lomien aiheuttamia tilanteita, jossa ainoan osaajan puuttuessa

toiminta alkaa karsia. (Viitala 2005, 263.)

4.4 Kehittymista tukeva ty6kulttuuri

Oppimista mahdollistavassa tyopaikassa tyotehtdvat ja koko tydtoiminta on tavoitteellista. Tama
edellyttda oman toiminnan hahmottamista kokonaisuuden osana. Tyontekijalla tulisi olla riittavasti it-
sendisyytta etsia ratkaisuja ja kontrolloida omaa tekemistdan. Uuden oppimista voi jarruttaa tydyh-
teison asenteet, esimerkiksi liiallinen kritiikki tai olemattomat vaikutusmahdollisuudet voi ajaa siihen,
ettei uuden oppimista koeta hyodylliseksi. Tydssa oppiminen voi sisdltda positiivisia seka negatiivisia
kokemuksia. Kehittymista tukeva tyokulttuuri kannustaa kokeilemaan uusia asioita ja téman myoéta
selvittamaan parempia toimintatapoja. Virheet ovat myos oppimisen lahde, koska nadita ei vastaisuu-
dessa haluta enaa toistaa. Kehittymista tukevassa tyokulttuurissa virheitd pystytaan analysoimaan ja
nadistd voidaan oppia. (Hatdnen 2011, 57-58; Lofstedt 2001, 118) Kehittymista tukevaa tydkulttuuria
saadaan edesautettua kuvion 16 menetelmin; palavereilla, haastatteluilla, keskustelutilaisuuksilla,
kaytanteiden jakamisella, osaamiskartoituksilla, kehityskeskusteluilla, kehittdmissuunnitelmilla ja eri-

laisilla projekteilla ja kehittédmishankkeilla.

Projektit |
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|
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|
|
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DO=zaamiskartoitukset

Tiedon, taidon ja
parhaiden kdytdnteiden
jakaminen

Haastattelut [
keskustelutilaisuudet

Palaverit

KUVIO 16. Kehittymista tukeva tyokulttuuri (mukaillen Haténen 2003, 58).
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Palaverit

Palaverit ovat hyva tapa vieda asioita eteenpain kuin yhteinen puhuminen ja sopiminen. Palavereilla
tavoitellaan aina tulosta, mika voi tulosten saavuttaminen, tydpaikan ristiriitojen selvittdminen tai
kehittamistarpeiden kartoittaminen tai pelkdstdan sekin, etta johto on vastaamassa henkilostoa as-
karruttaviin kysymyksiin. Naissa on hyva kerrata myos yrityksen tavoitteita ja strategioita. Palaverei-
ta ei pidetd pelkastaan tiedonjakamiseen, vaan nadissa jatketaan keskustelua seka kyseenalaistetaan
ja kehitetdan asioita eteenpain. Palaverit ovat oivallinen menetelma edesauttaa innovaatioita, jotka
inspiroivat kaikkia tyontekijoitd, mika myods luo yhteishenked, verkostoitumista ja vuorovaikutusta.
(Viitala 2005, 345; Vaahtio 2008).

Haastattelut ja keskustelutilaisuudet

Haastatteluilla ja keskusteluilla voidaan kerata tietoa tyontekijoista; heidan osaamisesta, tydtehtavis-
tdan, ajatuksistaan ja tavoitteistaan. Haastatteluilla ja keskusteluilla saadaan myds osallistujat ajat-
telemaan asioita, mita normaalisti ei valttamatta tule ajateltua. Osaamisen kehittdminen on suurelta

osaltaan jatkuvaa ajattelua ja havainnointia. (Sundberg 2001, 105.)

Tiedon, taidon ja parhaiden kaytdnteiden jakaminen

Tietoa ja osaamista pitdd jakaa tydyhteisdssd, jotta tastd saadaan yhteista tietoa ja jotta siita voi-
daan muodostaa yhteinen nakemys. Tieto on olennainen osa osaamisen kehittdmisessa. Jaetun tie-
don tulee olla ajan tasalla, saanndllisesti paivitettyd, ajankohtaista ja jaettuna oikeille henkiléille.
(Lofstedt 2001, 118.) Tietoa on mahdollista jakaa muun muassa kokouksissa ja palavereissa. Tiedon
jakamisessa on myds hyva jakaa omia kokemuksia. Mité useampi jakaa kokemuksia, sitd enemman

saadaan aikaan uuden oppimista. (Otala 2008, 76-77.)

Osaamiskartoitukset

Osaamiskartoituksella selvitetdgdan organisaation ja tyontekijan ndkemysta olemassa olevasta seka tu-
levaisuudessa tarvittavasta osaamisesta. Vain tunnistettua osaamista voidaan tietoisesti hyédyntaa.
Organisaation nakokulmasta osaamiskartoitukset ovat olennaisia muun muassa henkiléstdn kehitta-
misessa, rekrytoinneissa, sijaisuuksien suunnittelussa, tydkuormituksen jakamisessa seké urapolku-
jen suunnittelussa. Tyontekijan ndkdkulmasta osaamiskartoituksien my6ta osaamisen tunnistaminen
tuottaa arvostamista ja vahvistaa ammatillista itsetuntoa. Osaamiskartoitus on myés hyva apu kehit-
tamishaasteiden maarittelyssa. Menetelman avulla tydntekijoiden vahvat ja vahvistusta kaipaavat
seka toisiaan tdydentavat osaamisalueet 16ytyvat ja tydnkuvat selkiytyvat. Menetelman olennainen

osa on tydntekijan oma rooli oman osaamisen tunnistamisessa. (Kauhanen 2012; TTL 2015.)

Kehityskeskustelut

Kehityskeskusteluissa syvennytdan tavoitteiden saavuttamiseen. Nadissa esimies ja tyontekija tarkas-
televat yhdessa nykyisissa tyotehtavissa seka tulevaisuutta peilaten tyduralla kehittymista. Keskuste-
lussa arvioidaan ja suunnitellaan tyéntekoa, muutosten etenemista ja tiimin toimintaa seka kdydaan
Iapi tulostavoitteita ja keinoja ndiden saavuttamiseksi. Kehityskeskustelut ovat avoin ja luottamuk-
sellinen tilanne. Esimiehelle kehityskeskustelut antaa kuvan kuinka alainen seka tiimi etenee. Tydn-

tekija taas voi ottaa puheeksi omaan tydntekoon, jaksamiseen, muutoksiin seka tiimin tyokaytantoi-
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hin liittyvia asioita. Kehityskeskustelut ovat hyva paikka kayda lapi silld hetkelld tarkeiksi kokemia
asioita, tuntoja ja kysymyksia sekd organisaation yleisiin ja yhteisiin liittyvia asioita. (Cayer ym 1993,
130; Sydanmaanlakka 2012, 93; TTL 2015.)

Kehittamissuunnitelmat

Kehittdmissuunnitelmat ovat linkki yksilén kehittymismotivaation ja tydskentelyn valilld. Nama ovat
jatkuvaa ja tavoitteellista henkildston kehittymistd, jossa yhdistyvat yksilén ja organisaation tavoit-
teet. Kehittamissuunnitelmien avulla laaditaan mita tehtavan vaatima osaaminen on, kehittamistar-
peet sekd kehitystoimenpiteet. Osaamisen osalta listataan mité valmiuksia hyvien tulosten aikaan-
saaminen tehtavassa edellyttad. Kehittamistarpeiden osalta mietitddn mika tyontekijan toiminnassa
ja osaamisessa haittaa tehtdvien suorittamista ja tavoitteiden saavuttamista. Lopuksi suunnitellaan
kehittdmistoimenpiteet kullekin osaamisalueelle. Kehittémissuunnitelmissa voidaan tarkkailla nyky-
osaamista seka ottaa huomioon tulevaisuuden osaamisvaatimukset. Kehityssuunnitelmat perustuvat
itseohjautuvaan ja kokemuksellisen oppimisen periaatteisiin, joten tyéntekijalla itselladn on mahdol-
lisuus suunnitella ja ottaa vastuu oppimisestaan. Taman vuoksi tavoitteet tulee laatia huolella ja
tyontekijoiden tulee kokea nama omaksi, jotta kehittyminen on mahdollista. (Haténen 2011, 53;
Otala 2008, 96.)

Projektit ja kehittamishankkeet

Projektit ja kehittdmishankkeet ovat hyvia kehittymispaikkoja henkilostélle. Naissa yhdistyy toimin-
nan kehittdminen ja ryhmassa oppiminen. Kohteina on yleensa oikeita tyohon liittyvia ongelmia ja
haasteita tai ndilla voidaan varmistaa ihan vain toiminnan sujuvuus. Projekteissa ja kehittdmishank-
keissa on mukana organisaation eri yksikdista henkildita, joilla on osaamista eri toiminnoista. Tie-
donvaihtoa tapahtuu luontevasti tydyhteison eri tahojen ja tehtavien valilla, kun henkildstéa on joka
toiminnan osalta kattavasti mukana. Projekteissa ja kehittamishankkeissa toimiminen edistaa myos
organisaation, tydyhteison ja eri toimintojen tuntemusta ja kokonaisndkemystd. Menetelman tavoit-
teena on pyrkia poikkeamaan totutuista kdytanndista. Olennaista tassa on, ettd koko projektiryhma
oppii yhdessa ja eri henkildiden osaamisia yhdistellaan tarkoitukseen sopivalla tavalla. (Haténen
2011, 101.)

4.5 Yhteistoiminta

Yhteistoiminta auttaa organisaatioita saavuttamaan paremmin tavoitteensa seka tdma lisad yksiloi-
den valistd vuorovaikutusta ja yhteisia saavutuksia. Toiminta kannustaa innovatiivisuuteen ja
edesauttaa vastaanottamaan ja kasittelemaan muutoksia. (Curseu ja Schalk 2010, 453-454.) Vuoro-
vaikutus muiden kanssa on hyva tydssa oppimisen léahde, koska erilaisilla ihmisilléd on erilaisia ndkd-
kulmia asioihin ja se laajentaa omaa katsontakantaa. Muita tarkkailemalla voi oppia ja esimerkiksi
asiantuntijan tarkkailu on osoittautunut hyvéksi oppimislahteeksi. Silloin oppimisen kohteeksi eivat
nouse niinkdan yksityiskohtaiset taidot ja tiedot vaan nakemykset ja kasitykset tyéntekoon liittyvista
eri osa-alueista. Ty6paritydskentely, ryhmatyo ja tiimityd ovat muotoja, joissa tydtehtavien hallinnan

lisaksi on mahdollisuus oppia yhteistoimintaa ja myds tydtovereiden toiminta- ja ajattelutavoista.
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(Hatdnen 2011, 58.) Yhteistoimintaa voidaan hyédyntaa kuvion 17 mukaisin menetelmin; ryhmatydét,

tydparitydskentely ja tiimityo.

\
Tyoparityoskentely |
Ryhima tiimityon
tyot /

KUVIO 17. Yhteistoiminta (mukaillen Haténen 2003, 58).

Ryhmatyot

Ryhmatyd mahdollistaa yhdessa oppimista ja vuorovaikutusta, jonka lahtdkohtana on asetettu teh-
tava tai ongelma, jota selvitetdan toisten ryhmaldisten kanssa. Ryhmatyon perustana on, etta kaikki
aktiivisesti osallistuu tydhon ja auttaa toisiaan. Oppiminen vahvistuu, kun jokainen ryhmassa jakaa
avoimesti omia ndkdkulmia ja ajatuksia. Arvokasta tyéryhmassa on toimintojen ja asioiden tarkaste-
leminen uudella tavalla ja erilaisten ratkaisujen etsiminen. Ryhman kesken ilmenneet ristiriidat kan-
nustavat pohtimaan ja ihmettelemaan ja tuo tétéd myéten myds mahdollisuuksia toimintojen uudis-
tamiseen. Ryhmassa tytskentely kehittaa kriittista ajattelua ja ongelmanratkaisukykya seka edistaa
ymmarrysta. Ryhmaty6 edistdad myds vuorovaikutus- ja yhteisty6taitojen hallintaa. (Ranki 1999,
126.)

Tyoparityoskentely ja tiimityo

Tyopari ja tiimityolla tavoitellaan yhteistoiminnallisuutta ja talla tarkoitetaan tyoskentelyd pysyvassa
ryhmassa, jolla on mahdollisuus suunnitella itse ty6taan. Tiimi on kahden tai useamman ihmisen
muodostama yhteis®, joka on jatkuvasti keskendan vuorovaikutuksessa ja jolla on yhteinen tehtdva,
tavoitteet ja pdamaara. Tiimissa hoidetaan yhdessa erilaisia tehtévid, usein erilaisiakin, jolloin tiimin
osaavimmat jasenet opettavat ja ohjaavat vahemman osaavia. Menetelman avulla tydssa tarvittavaa
tietoa ja osaamista saadaan siirrettya yksilolta toiselle eli tdman my6té useimmiten molemmat osa-
puolet oppivat ohjaus- ja oppimistilanteissa (Marchioro ym. 2010, 528). Tiimioppiminen on organi-
saatiolle tarkedmpaa kuin yksiléllinen oppiminen, silla suunnittelematon ja koordinoimaton yksiloop-
piminen ei lisda tydn tehokkuutta. (Eteldpelto ja Tynjala 1999, 96; Ruohotie 1998, 41; Tilastokeskus
2015.)



5

34 (82)

KEHITTAMISKOHTEEN KUVAUS

Yritys X on kiinteistoihin, toimitilojen vuokraukseen ja palveluihin erikoistunut porssiyhtié. Organi-
saation keskeisin toiminta-ajatus on yhdistaa liiketoimintaa tukevat palvelut nykyaikaisiin toimitiloihin
ja tarjota asiakkaille joustavat toimintaymparisttt. Palveluilla tuetaan asiakkaiden kasvua, kannatta-
vuutta ja kansainvalistymistd. Yritys X:n tavoitteena on auttaa asiakkaitaan keskittymaan ydinliike-

toimintaansa tarjoamalla toimitilat ja palvelut katevasti saman katon alta. (Yritys X 2014, 3.)

Yritys X on sitoutunut voimakkaaseen ja kannattavaan kasvuun. Toimintaa on talla hetkelld 12 kau-
pungissa ja 20 kampuksella; Suomessa, Liettuassa, Norjassa, Venadjalla ja Virossa. Yritys X:n tiloissa
toimii lahes 1 700 yritysta ja yhteis6a seka noin 47 000 ihmistd. Konsernissa tydskentelee 214 henki-
16a. Kuopion yksikdssa tyoskentelee 200 yritysta ja yhteisda seka yli 8 100 ihmistd. Kuopion yksikko
toimii 19 henkildn voimin. (Yritys X 2014, 3-5.)

Yritys X:n tavoitteena on toimialallisesti ja maantieteellisesti hajautettu asiakasrakenne. Asiakaskun-
ta on painottunut teknologia- ja palveluyrityksiin, mutta yritys pyrkii vahvistamaan erityisesti tervey-
denhuollon ja koulutusalojen osuutta panostamalla naiden segmenttien tarvitsemiin erityispalvelui-
hin. Osana kansainvalistymistavoitetta konserni analysoi jatkuvasti mahdollisia kasvukohteita Euroo-
passa keskittyen erityisesti dlykkaiden liiketoimintakeskuksien luomiseen. Yrityksen strategia on voi-
da toimia tehokkaasti, nopeasti ja taloudellisesti. Tarjonta ja palvelut ovat rakennettu siten, etta
nama voidaan monistaa ja jalkauttaa helposti. Yrityksen missio on olla johtava toimintaymparistéjen
ja lisdarvopalvelujen tuottaja asiakkailleen seka olla kansainvalinen tietointensiivisten toimintaympa-
ristdjen verkosto. Visiona on olla tunnettu yritys proaktiivisesta toiminnastaan ja lahestymistavas-
taan ja toiminnastaan kannattavuuden, sosiaalisen vastuun seka vihrean kilpailukyvyn edistamiseksi.
(Yritys X 2014, 7.)

Yritys X on toimintaymparistdissadn nakyvasti lasna ja vaivattomasti asiakkaidensa tavoitettavissa.
Yrityksen palvelufilosofia on jatkuva asiakkaiden odotusten ylittdminen, joten asiakaskokemuksen
seuraaminen ja kehittdminen on suuressa roolissa (Yritys X 2014, 28). Keskeisessa roolissa ovat au-

lapalvelut, joihin keskitytadn téssa opinnaytetydssa.

Kuopion yksikké koostuu kahdesta kampuksesta; Kampus A ja Kampus B. Kampus A:lla palvelee
kaksi ja Kampus B:lld kolme aulapalvelupistettd. Kuopion yksikén aulapalvelussa tytskentelee yh-
teensa seitsemdn kokopaivaista tyontekijad seka kaksi osa-aikaista tydntekijda. Aulapalvelupisteet
ovat padosin yhden henkilon tyopisteitd, mutta toinen Kampus A:n aulapalvelupisteisté tyollistaa
kolme henkilda. Osa-aikaiset tydntekijat sijaistavat padosin aulapalvelupisteissa lounasajat ja postin
jakelussa, mutta tekevat tarvittaessa myds koko péivén sijaisuuksia. Aulapalvelutiimilld on oma esi-
mies, joka myds tydskentelee tarvittaessa aulapalvelupisteissa. Aulapalveluissa tulee olla henkilokun-
ta paikalla aukioloajan puitteissa, joten osa-aikaiset tydntekijat seka aulapalvelun esimies hoitavat

eri aulapalvelupisteita sijaistamistilanteissa.
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Aulapalvelun tyttehtavat ovat laajat. Henkildostd hoitaa pdaasiassa asiakkaiden palvelutilaukset ja
toimii ensikontaktina asiakkaille palvelutilanteissa. Peruspalveluun sisdltyy kiinteistén yleisten tilojen
valvonta, kulunvalvonnan seka avaimien yllapito ja hallinnointi, yrityksen huolto- ja palvelupyyntéjen
valittdminen, asiakaspalautteiden kasittely, asiakastietojen yllapitaminen jarjestelmissa ja opasteissa,
kokoustilojen varaaminen ja tarvittavien valmisteluiden hoitaminen, postin vastaanotto-, nouto- ja
jakelupalvelu kiinteistékohtaisen kaytannon mukaisesti seka opastus ja neuvonta pysakdintiasioissa.

Taman liséksi aulapalvelu hoitaa oman liikketoimintayksikdn tukitehtavia.

Yritys X:1la henkiloston osaamista pidetadn tarkedana osana lilkketoimintaa. Yrityksessa toimii osaavaa
henkilostda, mutta myds osaavia asiakkaita. Yhteistyd asiakkaiden kanssa on jokapaivadista. Molem-
minpuolinen osaaminen auttaa asiakkaita keskittymadn omaan ydintoimintaansa seka Yritys X:aa
kehittdmaan omaa toimintaa ja pysymaan kilpailukykyisena. Yritys tukee asiakkaiden osaamista seka
pyrkii edistémaan asiakkaiden keskinaista verkottumista ja ndin ollen myds parantamaan mahdolli-
suuksia uusiin liiketoimintoihin. (Yritys X 2014)

Aulapalvelun osalta osaamista on tarkea pitaa ylld muun muassa siksi, etta aulapalvelu toimii keski-
0ssa ja antaa ensivaikutelman asiakkaille Yritys X:std. Organisaation jatkuvan kasvun myota tyoéteh-
tdvien maara on myos laajentunut ja tatd mydten osaaminen on noussut suureksi tekijaksi. Aulapal-
velun tehtdvat koostuvat useista eri toiminnoista, taidoista ja osaamisesta. Tehtdvankuvaus on maa-
ritelty organisaatiotasolla, mutta naiden lisaksi on myods yksikkd-, kiinteisté-, aulapalvelupiste- ja
asiakaskohtaisia tehtdvia seka toimintatapoja. Lahtokohtaisesti tyontekijan tulee pystya tydskente-
lemaan missa tahansa aulapalvelupisteessa tuuraustilanteissa, joten yhden tydntekijan varassa on

paljon tietoa ja osaamista.
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6 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET JA TUTKIMUSPROSESSI

OpinndytetyOprosessi alkoi syyskuussa 2013 ja jatkui joulukuulle 2015 saakka. Opinndytety6n aihe
sai alkunsa syksylla 2013 yksikdssa koetusta tarpeesta aulapalvelun toiminnan kehittamiseksi. Aula-
palvelun haasteeksi oli osoittautunut oppiminen ja kehittyminen. Oppiminen oli haastavaa hektisessa
tydymparistossa ja tyopisteesta irtautuminen erilaisiin koulutuksiin oli Idhes mahdotonta. Aulapalve-
lun henkil6kunta joutui tekemaan paljon tyotd, jotta osaaminen ja taidot pysyivat ajan tasalla kasva-
vassa ja nopeastikin muuttuvassa tyéymparistéssa. Suurimmalla osalla on tyéuran kerryttamaa ko-
kemusta, tietoa ja taitoa, mita ei ollut missaan kirjallisena ylhaalla. Aulapalvelupisteet ovat paaosin
yhden henkilon tyopisteitd, mika toi omat haasteensa oppimiseen ja kehittymiseen. Kuopion yksikds-
sa oli myds huomattu, ettd tietyt osaamiset olivat vain yhden tydntekijan varassa. Tama nousi erityi-
sesti esille henkilostdn vaihtuessa tai poissa ollessa, jolloin tarvittavaa osaamista ei ollut saatavilla.
Tybmotivaatioon ja tyokykyyn vaikuttaa olennaisesti se, kuinka hyvin pystyy soveltamaan tietojaan
ja taitojaan toissa. Osaaminen vahvistaa tydkykya, ja toisaalta hyva tydkyky on ehto tydssa menes-
tymiseen ja ammatilliseen kehittymiseen (Haténen 2011, 9). Tydssa vaaditaan paljon osaamista,
mutta se milla varmistetaan osaamisen taso ja luodaan mahdollisuudet osaamisen kehittdmiseen,
uuden oppimiseen ja osaamisen jakamiseen, ei ollut tarvittavalla tasolla viela ratkaistu. Tutkimuksen
tavoitteena oli tutkia aulapalvelun tyéta oppimisen ja kehittymisen nakékulmasta ja saada kehitys-
ehdotuksia, kuinka uuden oppimista ja kehittymista voidaan tehostaa osaamisen kehittdmisen mene-

telmia hyédyntaen.

Opinnaytetytn alkuvaiheessa aihe rajattiin Kuopion yksikén aulapalvelutydhon ja tahan liittyen
osaamisen johtamiseen. Kavin alustavan aihealueen Iapi yksikén johtajan ja palvelupaallikén kanssa
marraskuussa 2013, jonka pohjalta aloin tehda opinndytetydsuunnitelmaa. Opinndytetyon alkuvai-
heessa etsin teoriaa aihealueeseen liittyen, jonka pohjalta my6s itse tutkimusaihe tarkentui huhti-

kuussa 2014 osaamisen kehittamiseen ja osaamisen kehittamisen menetelmiin.

Tutkimus sai alkunsa tarpeesta, mutta aihevalintaan vaikutti myds ylemman ammattikorkeakoulutut-
kinnon opinnaytetytn vaatimukset, oma henkilokohtainen kokemus aulapalvelun tyétehtavista seka
Yritys X:n kdynnissa oleva aulapalvelutyéta koskeva projekti. Opinndytetyén vaatimuksena oli, etta
tyon tuli olla tydelamalahtdinen ja tydelamaa kehittava. Oma kokemus aulapalvelutydsta vaikutti va-
lintaan vahvasti. Aloitin tydskentelyn Yritys X:lla aulapalvelutehtdvissa, joissa tydskentelin nelja vuot-
ta. Talla hetkelld toimin aulapalvelussa esimiehen roolissa. Vastaan yksikdn aulapalveluista yhdessa
yksikdn palvelupaallikén kanssa, joten tydn onnistuminen ja tésta saadut kehittdmisehdotukset vai-
kuttavat olennaisesti omaan arkitydhoén sekd myds aulapalvelun tydhén. Aihevalintaan vaikutti ta-
man lisdksi organisaatiossa alkanut aulapalvelutydhon liittyva projekti, jonka tarkoituksena on sel-
keyttda aulapalvelun palvelukonseptia seka varmistaa taman toimivuus ja tehokkuus kaikissa aula-
palveluissa. Projektissa kartoitettiin mita aulapalveluty6é nykyaan sisdltaa ja miten tata toimintaa voi-
daan kehittda niin, ettd aulapalvelukonsepti toteutuu. Tassa yhteydessa mietittiin myds uudestaan
aulapalveluhenkilostén rooleja, tyokaluja ja tydohjeita. Kuopion yksikdssa koettiin parhaaksi, etta

opinnaytetyon aihe tukisi taté projektia, mutta joka kuitenkin keskittyisi vain oman yksikdn aulapal-
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velun toimintaan ja taman kehittdmiseen. Taman myota opinndytetydssa paadyttiin Kuopion yksikdn

aulapalvelun osalta osaamisen kehittamisen menetelmien tarkempaan tarkasteluun.

Oma roolini tunnistettiin tutkimuksessa riskitekijaksi, koska tutkimus liittyy hyvin pitkalti omaan ty6-
honi ja itselleni oli ehtinyt muodostua vahvoja mielipiteita ja ajatuksia tutkimuskysymyksien osalta
tyoskennellessani aulapalvelutehtavissa. Aihe kuitenkin oli tarkea oman ja aulapalvelutyén kannalta,
joten roolini ei koettu haittaavan tutkimuksen etenemistd. Pikemminkin tasta koettiin olevan hyétya,
koska itselld oli vahva tietamys mita Kuopion yksikon aulapalvelutyd kaytédnndssa sisaltad, minka

pohjalta pystyi paremmin arvioimaan sopivia osaamisen kehittdmisen menetelmia.

Tutkimustehtavat ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tehtdvana on ensin selvittaa minkalaista oppiminen ja kehittyminen on talla hetkella
aulapalvelussa; mitd haasteita tai hyvia kdytantéja on huomattu ja miten tyontekijat itse kokevat
oppimisen ja kehittymisen tydssa. Selvityksen pohjalta kartoitettiin tydymparistolle sopivimmat
osaamisen kehittdmisen menetelmat, jotka tukevat uuden oppimista ja kehittymista tydssa (kuvio
18).

Tehokkaampi oppiminen

Csaamisen kehittamisen
menetelmad 1

ja kehittyminen tydssa
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KUVIO 18. Opinnadytetydn tehtavat ja tavoitteet.

Oman osaamisen kehittaminen

Opinnaytety6n tutkimuskysymykseksi muodostui: Minkalaiset osaamisen kehittdmisen menetelmat

edesauttaisivat kehittymistd ja oppimista aulapalvelun tydssa?

Tutkimuksella pyrittiin tarkemmin kartoittamaan:

e Mitd aulapalvelutyd ja siihen liittyva osaaminen kaytanndssa on? Taman my6té saadaan ko-
konaisvaltainen kasitys tydsta ja tyonlaadusta, mitka taas tuo omat rajoitteensa osaamisen
kehittémisen menetelmien valintaan.

e Miten tyontekijat ovat kokeneet osaamisen kehittdmisen? Organisaation ja henkiléstdn

osaamisen seka kokemuksen aktiivinen hyédyntédminen tulisi kuulua oleellisena osana yrityk-
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sen liiketoiminnan suunnitelmiin ja toimenpiteisiin. Tassa osiossa kasitelldan 1dhinnd miten
tybnantajan tukee ja seuraa osaamista ja osaamisen kehittamistd sekda mita liiketoiminta
edellyttda aulapalvelutydlta.

e Kuinka osaamista on tahdn mennessa kehitetty? Taman osalta kartoitetaan jo kaytettyjen
menetelmien osalta hyddyt ja haasteet, jonka pohjalta menetelmia kehitetdan tai saadaan

suuntaa parempiin menetelmiin.

6.2 Lahestymistavat ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyt toteutettiin laadullisena tutkimuksena, koska tutkimuksella haluttiin tuottaa kehityseh-
dotuksia tutkittavaan ongelmaan. Laadullinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmdsuun-
taus, jossa pyritdan ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkitysta (Eskola ja Suoranta
2008, 19). Tutkimus tapahtui tarkkailemalla tapahtumia, tilanteita ja prosesseja eli pyrkimys oli ym-
martaa ilmiétd tarkemmin ja keksia kehittamisehdotuksia. Tassa valitussa menetelmdssa osallistuin
itse tutkimuksen kohteena olevan joukon tydskentelyyn ja pyrin tata kautta ymmartémaan tutkimus-
kohdetta paremmin tarkastelun ja havainnoinnin pohjalta. Laadullisen tutkimuksen piirteet myds na-
kyvat siten, etta tutkimustehtdvé on muodoltaan yksiselitteinen ja selked. Se sisdltad kysymyksen tai
kysymysten muodossa kiteytyksen siita, mita aiheesta halutaan tutkia ja tietdaa. Laadullisissa tutki-
muksissa, jossa usein tutkimuksen tavoitteena on jonkin ilmién kuvaaminen ja ymmartaminen, tut-
kimusongelmat ovat yleensd mité- ja miten-kysymyksid, mutta téma ei tarkoita, ettei laadullisessa
tutkimuksessa olisi muuntyyppisia, muita kysymyssanoja sisaltavia kysymyksia (Saaranen-Kauppinen
ja Puusniekka 2009).

Opinnaytety6 toteutettiin tapaustutkimuksena, koska tyén tarkoitus oli hahmottaa aulapalveluty6ta
ja téhan liittyen oppimista ja kehittymistd. Tutkimuksessa tarkastellaan aulapalvelun toimintaa, pro-
sesseja ja ymparistda oppimisen ja kehittymisen nakékulmasta. Opinndytetydssa haluttiin ymmartaa
tilannetta ja tuottaa tdhan kehitysideoita. Tapaustutkimukselle tyypillista on valita tutkimuskohteeksi
tapaus, tilanne tai tapahtuma, joiden tarkastelun kohteena ovat usein prosessit (Ojasalo ym. 2009,
38). Menetelmdssa tapauksia pyritéan tutkimaan niiden luonnollisessa ymparistdssaan kuvailemalla
yksityiskohtaisesti tutkittavaa ilmiota. Yleensa tapaustutkimus on hyva menetelmd, kun halutaan
ymmartaa kohdetta syvallisesti ja huomioida siihen liittyvat olosuhteet ja taustat (Ojasalo ym. 2009,
53). Menetelmalld ei valttamattd pyritéd selittamaan ilmididen valisia yhteyksia, testaamaan hypo-
teeseja, tekemaan ennusteita, vaan tavoitteena on tutkimuskohteen ominaispiirteiden systemaatti-
nen, tarkka ja totuudenmukainen kuvailu (Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2009). Tutkimus ta-
pahtuu nykyhetkessa ja todellisessa tilanteessa ja tassa lahestytdan kaytanndn ongelmaa. Tutkimus-

ta tehdaan lahelld tutkittavia, joten tutkijan ja tutkittavien valinen suhde ja vuorovaikutus on oltava

hyva.

Opinnaytetytssa on myods havaittavissa piirteita toimintatutkimuksesta seka konstruktiivisesta tutki-
muksesta. Kuten tapaustutkimuskin, toimintatutkimus kehittd@ organisaatiota ja vaikuttaa tdmén
toimintatapoihin (Heikkinen, Rovio ja Syrjdla 2006, 16, 78). Tyon tarkoituksena oli kehittda kdytan-

tdéja paremmiksi antamalla ongelmiin kehitysehdotuksia. Toimintatutkimuksen piireet nakyivat myés
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siten, ettd tutkimus oli suuntautunut kaytantéon ja tutkija teki tiiviisti yhteistyota tutkittavien kanssa.
(Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2009.) Konstruktiiviset piirteet taas nakyivat siten, etta talla oli
tavoitteena saada kaytanndén ongelmaan teoreettisesti perusteltu ratkaisu, joka tuo liiketoimintaan
uutta tietoa (Oyegoke 2011, 6-7; Ojasalo ym. 2009, 65). Opinnadytetyélla pyrittiin kaiken kaikkiaan
tuottamaan esille mahdollisimman kayttéonotettavia osaamisen kehittdmisen menetelmia Kuopion
yksikén aulapalvelutydhén, mutta nditd ei tutkimuksessa kuitenkaan viety kaytantoon eikd nadiden

vaikutusta arvioitu toiminta- ja konstruktiivisen tutkimuksen tavoin.

Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedonhankintaa ja aineisto koottiin luonnollisissa todelli-
sissa tilanteissa. Tutkimuksen aineisto kerattiin padosin havainnoinnin ja teemahaastatteluin. Tutki-
muksessa kaytettiin hyddyksi myds organisaation sisdistd materiaalia seka organisaation aulapalve-
luprojektin tutkimuksesta aikaan saatua materiaalia. Tutkimuksen loppuvaiheessa jarjestettiin kaikille
haastatteluun osallistuneiden kesken keskustelutilaisuus, jossa tuotiin ilmi haastattelun tuloksia ja
jatkettiin teemoihin liittyvaa keskustelua ryhmassa. Tutkimusmenetelmilla keratyt aineistot ja tulok-
set koostettiin ja ndiden pohjalta kartoitettiin Kuopion yksikén aulapalvelulle sopivat osaamisen ke-

hittdmisen menetelmat.

Kun aineiston padpaino on haastattelujen ja havainnoinnin pohjalta tuotetussa aineistossa, tutki-
muksen ldhestymistapa on aineistolahtdinen. Teoria on rakennettu empiirisen aineiston pohjalta. Ai-
neistoldhtéinen analyysi on tarpeellista erityisesti silloin, kun tarvitaan tietoa jonkin tietyn ilmi6n
olemuksesta; ensin taytyy selvittda mitd ilmié on perusolemukseltaan etta voidaan puhua mita téma
ilmid on (Eskola ja Suoranta 2008, 19; Sarajarvi ja Tuomi 2002, 97). Aineistoanalyysissa kaytettiin

teemoittelua.

Havainnointi

Opinnaytetytn aineistoa kerdttiin havainnoimalla. Havainnointia voi toteuttaa monella eri tavalla
riippuen kehittdmisen tavoitteista. Tutkimuksessa kaytettiin osallistuvaa havainnointia, mika tarkoit-
taa, ettd tutkija itse osallistuu aulapalvelussa tydskentelyyn paikan paalld. Osallistuva havainnointi
on tapa paasté lahelle tutkittavia ja saada ndin ollen myos ilmidsta tutkittavien oma nakdkulma. Tal-
I6in sai kokonaisvaltaisemman kuvan aulan tyosta kuin esimerkiksi kyselyilla tai haastatteluilla. (Es-
kola ja Suoranta 2008, 16-17.)

Havainnointia toteutettiin huhtikuusta 2014 alkaen ja tama jatkui koko opinnaytetydprosessin ajan.
Koska itsellani on tydkokemusta aulapalvelutdista, havainnointia oli mahdollista tehda tydskentele-
malla aulapalvelun ty6tehtdvissa hairitsematta itse tyén kulkua. Havainnoinnin osalta tydskentelin
kattavasti eri auloissa ja eri tehtdvissa, jotta saatiin mahdollisimman oikea kuva aulapalvelun osaa-
misen kehittdmisen haasteista ja hyddyista. Havaintoja tuli useita viikoittain, mutta nama monesti
kasittelivat samaa aihealuetta. Havaintoja I&hinna tehtiin viiteen eri osaamisen kehittdémisen mene-
telmaan liittyen. Havainnoinnit kirjattiin ylés muistivihkoon hyvin vapaamuotoisesti. Havaintoja ei

useimmiten ehtinyt kirjaamaan yl6s itse tilanteissa vaan ndma koostettiin paivan paatteeksi.
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Teemahaastattelu

Parhaiten aineistoa tutkimusta varten saatiin haastattelemalla tutkimusta koskeva kohderyhma eli
aulapalvelutyéhon liittyva henkiléstd, koska he tietdvat eniten ja parhaiten tukittavasta ilmidsta.
Haastattelumuotona kaytettiin teemahaastattelua, jossa jokaisen haastattelun aikana kaytiin lapi
keskeiset teemat. Haastattelu oli suunniteltu huolellisesti etukdteen, mutta sanamuodot seka kysy-
mysten jdrjestys ja painotukset saattoivat vaihdella haastattelusta toiseen. Teemahaastattelussa
mydhempid haastatteluja voitiin muokata edellisten haastattelujen mukaan, jos niissa ilmeni joitain
mielenkiintoisia asioita, joita ei etukateen osattu ottaa huomioon. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 47-48;
Ojasalo ym. 2009, 41.) Teemahaastattelu valittiin sen vuoksi, koska tutkimuksen kohteesta tuli saa-
da mahdollisimman paljon tietoa eikd tutkimuksessa nain ollen haluttu ohjata vastaajia liikaa. Haas-
tattelun tarkoituksena oli saada selville haastateltavien omia kokemuksia ja nakemyksia ohjaamatta
liikaa tarkoilla kysymyksilld, mutta haluttiin kuitenkin varmistaa, etta kaikki teemat tuli haastattelus-
sa kasiteltya. Haastattelumuodoksi valittiin yksiléhaastattelu, koska ndin kaikki voivat vapaasti tuoda
omat mielipiteensad ja ajatuksensa ilmi. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin sanatarkasti, jonka
jalkeen aineisto pelkistettiin koodaamalla. Teemahaastattelun pohjalta litteroitua aineistoa kertyi 62
sivua. Tutkimusta varten haastateltiin 9 henkil6a; Kuopion yksikén palveluista vastaava palvelupaal-
likkd seka 8 aulapalvelun tydntekijad. Haastattelut sijoittuivat ajalle heindkuu 2014 - maaliskuu
2015. Haastateltaville Iahetettiin kesakuussa 2014 pyyntd (liite 1) osallistua tutkimukseen. Kaikille
osallistujille lahetettiin sahkopostilla haastattelurunko lahempand haastattelun ajankohtaa (liite 2 ja
liite 3).

Ensin haastateltiin yksikén palvelupaallikkd, joka vastaa Kuopion yksikén palveluista. Haastattelu oli
kestoltaan noin 30 minuuttia. Tassa kaytettiin selkeita kysymyksia, joihin haluttiin vastaukset (liite
2). Tama sen vuoksi, ettd vastauksia kaytettiin apuna aulapalveluhenkilostdn teemahaastattelun
rungon laatimiseksi. Palvelupdallikdn haastattelussa keskityttiin enemman siihen mita aulapalvelutyd

on tand paivana ja miten tama kehittyy tulevaisuudessa ja mitkd ovat aulapalvelun vaatimukset.

Aulapalveluhenkildstélle pidettyyn haastatteluun osallistui 8 henkildéa. Aulapalveluhenkilostén haas-
tattelut koostuivat seitsemdsta teemasta, jotka tiivistettiin tdhan opinndytetybhdn kolmeen paatee-
maan; osaaminen, osaamisen kehittdminen ja osaamisen kehittdmisen menetelmat (liite 3). Samaa
haastattelurunkoa kéaytettiin kaikissa haastatteluissa. Haastattelut olivat kestoltaan yhdestd tunnista
kahteen tuntiin. Tadma taas oli vapaamuotoisempi teemahaastattelu, koska ndin ei ohjattu haastatel-
tavia liilkaa johonkin tiettyyn suuntaan (liite 3). Haastateltavat saivat kertoa osaamisen kehittami-
seen liittyvista asioista vapaamuotoisesti haastattelurungon teemoja mukaillen. Molemmissa haastat-
teluissa kysymykset ja teemat lahetettiin haastateltaville etukateen pohdittavaksi, jotta haastatte-
luissa ilmenisi mahdollisimman paljon asioita. Aulapalveluhenkiléstén oli haastava irtautua ty6ajan
puitteissa haastatteluihin, joten suurin osa ndista jarjestettiin itse tydymparistossa tydn ohessa. Tyd
aiheutti haastattelujen aikana joitakin keskeytyksid, mutta kun haastattelut toteutettiin padosin rau-
hallisena ajankohtana (kesalla), keskeytyksid oli suhteellisen vahan. Keskeytykset joiltakin osin vai-
kuttivat siten, ettd haastateltavien ajatukset unohtuivat, mutta tilanteet toivat myés uusia ajatuksia
mieleen. Osa haastatteluista saatiin jarjestettya tydympariston ulkopuolella neuvotteluhuoneissa tai

ravintolassa.
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Dokumentit

TyOssa kaytettiin hyédyksi myds valmiita organisaation omaa ja aulapalveluprojektin my&ta synty-
neitd aineistoja ja dokumentteja, jota oli yhteensa noin sata sivua. Aineiston keradmisessa kaytettiin
esimerkiksi aikaisemmin tehtya analyysia Kuopion aulanpalvelun tyotehtavien jakautumisesta, kon-

sernin aulapalveluty6hon liittyvia dokumentteja seka Yritys X:n yhteiskuntavastuuraporttia.

Huhtikuussa 2015 organisaatiossa kaynnistyi valtakunnallinen aulapalveluprojekti, jonka tutkimustu-
loksia kaytettiin osittain tukemaan téman opinndytetyon tutkimuksen tuloksia. Projekti koostui muun
muassa aulapalveluty6n ja osaamisen tunnistamisesta seka hyvien toimintatapojen kartoittamisesta.
Projektissa aineisto kerattiin muun muassa havainnoimalla, workshop -innovaatiotilaisuudella, kyse-
lyilla seka parhaiden kaytantdjen jakamisella. Aulapalvelun henkilostolle jarjestettiin huhtikuussa
2015 workshop - innovaatiotilaisuus, jossa pyrittiin 16ytamaan uusia ajatuksia palveluiden paranta-
miseksi. Aulapalvelun ty6té kartoitettiin paivakirjan (liite 4.) ja sahkdisen kyselyn avulla. Aulapalve-
lun tydntekijat pitivat paivakirjaa 5 paivan ajan huhti-toukokuussa 2015. Joka yksikén aulapalvelusta
vastaavien henkildiden kesken jarjestettiin palaveri toukokuussa 2015, jossa kaytiin 1&pi joka paikka-
kunnan hyvat toimintatavat seka haasteet. Projekti paattyi syyskuussa 2015, jonka tuotoksena aula-
palveluille laadittiin ty6ta ohjaamaan omat teesit, selkeédmmat tehtdvén kuvaukset ja roolit seka
maariteltiin osaamisen minimistandardit. Projektin my6ta aulapalvelu- sekéd esimiestyéhdn laadittiin
omat kasikirjat seka perehdyttdmisopas. Tassa opinndytetydssa erityisesti hyddynnettiin Kuopion yk-

sikdn osalta ilmenneita tuloksia seké projektin mydta tuotettuja materiaaleja.

Keskustelutilaisuus

Havainnoinnin, haastattelujen ja organisaation oman dokumentaation my6ta ilmenneiden asioiden
pohjalta kartoitettiin Kuopion yksikdn aulapalvelulle sopivia osaamisen kehittdmisen menetelmia
maalis-heinakuu 2015, jonka pohjalta jarjestettiin kaikille haastatteluun osallistuneille keskustelutilai-
suus heinakuussa 2015. Tilaisuudessa kaytiin |api haastattelussa ilmenneet tulokset ja téman myoéta
jatkettiin teemoihin liittyvaa keskustelua ryhmadssa. Haastattelun tulokset esitettiin teemoittain ja
ndissa ilmenneet asiat suurpiirteittdin eli tuloksien lapikdynnissa ei tuotu esille suoria vastauksia tai
kommentteja. Tilaisuudessa kartoitettiin sen hetkinen tilanne, onko muutoksia tapahtunut jo ensim-
madisen haastattelukierroksen aikana seka kaytiin lapi ensimmaisen haastattelukierroksen tulosten
pohjalta havaitut parhaat kehittdmisen menetelmat. Keskustelutilaisuudessa osallistujat saivat viela
arvioida, kuinka kaytannoéllisiksi kokivat nama menetelmat. Nain saatiin mahdollisimman kattavat tu-
lokset, jolloin on my6s todenndkbisempad, ettd nama menetelmat siirtyvat kaytantéon. Tilaisuuden
pohjalta aulapalveluhenkildstolle koostettiin yhteenveto erilaisista osaamisen kehittdmisen menetel-

mistd kommentoitavaksi (liite 5).



42 (82)

7 OSAAMISEN KEHITTAMINEN YRITYS X:SSA

Tassa kappaleessa kuvataan tutkimuksen tuloksia aiemmin kuvatun aineiston pohjalta. Tulokset ovat

ryhmitelty kolmeen teemaan, jotka noudattavat samaa rakennetta teoriaosuuden kanssa, ja jotka

nousivat aineistossa esiin.

Aineistojen pohjalta tuotettujen tulosten analysointi on jaettu teoriaosuuden mukaisesti kolmeen

teemaan:

7.1 Osaaminen

Osaaminen: Mita aulapalvelutyd ja siihen liittyva osaaminen kdytédnndssa on? Mika on osaa-
mistarve tulevaisuudessa?

Osaamisen kehittdminen: Miten tydnantajan tukee ja seuraa osaamista ja osaamisen kehit-
tamista? Ovatko aulapalvelutydn edellytykset selkeat?

Osaamisen kehittamisen menetelmat: Kuinka osaamista on tahan mennessa kehitetty? Mi-

ten omaa osaamista voi kehittda ja mika tdhan motivoi?

Havainnointi, haastattelut ja aulapalveluprojektin myéta tuotettu materiaali osoitti, ettd aulapalvelun

tyot koostuvat monista eri toiminnoista. Paatasolla aulan tehtdvat koostuvat seuraavista toiminnois-

ta:

Asiakasneuvonta ja — opastus (face-to-face, puhelimitse, sahkdpostitse)
Palvelupyyntéjen kasittely (palvelutilaukset ja huollot)

Kulunvalvonta ja avainhallinta

Pysakdintipalvelut

Postipalvelut

Kokouspalvelut

Muuttoihin liittyvat toimenpiteet

Laskutus

Muut yksikén avustavat tehtavat

Vuoden 2015 alussa Kuopion yksikdn kokoaikainen aulapalveluhenkildstd arvioi tehtdvidan, kuinka

paljon tydajasta kuluu erilaisten tehtavien parissa. Kuusi aulapalvelun tyéntekijaa maaritteli omalta

osaltaan tyotehtavansa, jotka koostettiin yhdeksi taulukoksi (kuvio 20). Kysely suoritettiin vain koko-

hoitamisesta.
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Tyotehtavat

Muut

Laskutus

Muuttoihin liityw&t toimen piteet
Kokouspalvelut

Postipalvelut | | Tyoaika

Pysdkaintipalvelut

Kulunvalvonta ja avainhallinta

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 353%

Huoltopyynndt

Asiakasneuvonta ja -opastus

KUVIO 20. Kuopion aulapalvelun tyétehtévien jako

Asiakasneuvontaan ja opastukseen liittyvat tehtavat, mitka tapahtuvat face-to-face, puhelimitse tai
sahkdpostitse kattoi noin kolmasosan kokonaistydsta (yli 30%). Avainhallintaan ja kulunvalvontaan
seka kokouspalveluihin liittyvia tehtavia oli molempia 15% kokonaistydstd. Postipalvelu kasittda noin
10% tydajasta ja laskutus seka huoltopyyntdjen kasittely alle 10% tydajasta. Pysakdintiasiat, muut-

toihin liittyvat tehtavat seka muut yksikdn avustavat tehtavat vievat vahiten (alle 5%) tydajasta.

Aulapalveluosaaminen
Itsessaan aulapalvelun tyotehtavat eivat kuitenkaan kerro sitd, mitd aulapalveluty6 todella on. Palve-
lupaallikon ja aulapalveluhenkildstdn haastatteluissa seka organisaation aulapalveluprojektissa kar-

toitettiin mita aulapalveluty6 on. Naiden pohjalta kaikilla oli yhtenevainen kasite.

Palvelupaallikké luonnehti aulapalveluosaamista siten, etta téma on pitkalti oikeanlaista asennetta,
asiakaspalveluhenkisyytta, oma-aloitteisuutta, kykyé omaksua asioita ja aistia tilanteita, mutta ta-

man lisdksi jarjestelma- ja tekninen osaaminen ovat hyvin vahvassa roolissa.

Aulapalveluhenkildstélle nousi myds paallimmaisend osaamisena asiakaspalvelu-, ihmissuhde-, vuo-
rovaikutustaidot, sosiaalisuus seka asiakaspalveluhenkisyys. Tyd vaatii tilannetajua ja taitoa lukea
asiakkaita. Toisena tarkeana tekijana haastateltavat nostivat tietotekniset taidot ja jarjestelmdosaa-
misen. Aulapalvelun hallinnoitavana on monia tietojérjestelmid, muun muassa kulunvalvonta ja
avainhallinta ovat yksi iso osa aulapalvelun ty6td, joten ATK —taidot ovat vélttamattomat tassa tyos-
sa. Tyossa kasitelladn monien asiakkaiden asioita ja tietoja, joten tassa tarvitaan huolellisuutta, jar-
jestelmallisyyttd, loogisuutta ja kykyd ymmartaa eri toimintoja. Aulapalvelua kontaktoidaan paljon
ongelmatilanteissa, joten ongelman ratkaisukyky, kuinka lahtea ratkomaan tilannekohtaisia ongel-

mia, kuuluu paivittdiseen tyohoén.



44 (82)

Aulapalveluprojektin myéta kartoitettu aulapalveluosaaminen tuki Kuopion yksikén palvelupaallikén
ja aulapalvelun tyontekijoiden ndkemysta. Témdn pohjalta aulapalveluosaamisen tarkeiksi kriteereik-
si muodostui oikea palveluasenne, vaativien asiakaspalvelutilanteiden hoitaminen, kyky luoda ja yl-
lapitda hyvia asiakassuhteita seka kyky tuottaa ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin. Ty0ssa tarvitaan
hyvaa stressinsieto- ja priorisointikykya. Tydssa painotetaan aktiivisuuteen ja oma-aloitteisuuteen
seka tyon kehittamista. Tyossa tarvitaan myos hyvia valmiuksia tydskennelld monipuolisesti sahkoi-
sissa jarjestelmissa seka omaksua uusia ohjelmia. Yritys X:n paakielena kaytetdaan englantia, joten

kielitaito nakyi myds yhtena osaamisen alueena.

Aulapalveluosaaminen on siis hyvin pitkalti taitoja, joita on haastava opettaa. Téhan vaikuttaa oleel-
lisesti henkilon oma persoona ja tapa toimia. Aulapalvelutyd on suurimmaksi osaksi asiakaspalvelua,
jossa hyoédynnetdan hiljaista tietoa. Hiljaisen tiedon hyddyntdminen nousi vahvasti esille aulapalve-
luhenkildstdn haastattelussa:

Ty0 on ajoittain hyvinkin hektista ja kdsiteltdvid asioita on paljon, joten tydsss tarvi-

taan organisointi- ja priorisointikykya.

Yhteydenottoja tulee samaan aikaan puhelimitse, séhkdpostitse sekd face-to-face, jo-
ten tilanteissa tulee osata rauhallisesti lahted miettimadn, kuinka asiat tulee hoitaa

sopivassa jarjestyksessa.

Aulatydssa tulee kohdella ihmisid hyvin ja kohteliaasti, oli tilanne mikd tahansa.

Osaaminen on kykyd muuttaa negatiivinen asiakas positiiviseksi.

Asiat eldd ja muuttuu koko ajan, joten on rikkaus, ettd pystyy vaihtamaan paikkaa ja

tilanteesta toiseen.

On erityisen tarkeds, ettd asiakas pystyy luottamaan aulapalvelun osaamiseen ja
ammattitaitoon. Yritys X:lld hyva asiakaspalvelu on sitd, ettd asiakas kokee voivansa
esittad asian kuin asian aulapalveluun ja jéttamaan tdmén luotettavin mielin aulapal-

velun huolehdittavaksi.

Haastattelujen, havainnointien ja Kuopion osalta aulapalveluprojektia varten pidettyjen paivakirjojen
(liite 4.) pohjalta aulapalveluosaaminen vaatii my6s paljon erilaisien tietojarjestelmien kayttéa. Tyds-
sa kaytetaankin aktiivisesti paivittdin toistakymmenta erilaista tietojarjestelmaa. Naihin sisaltyy ku-
lunvalvonta ja avainhallinta jarjestelmat, joiden kayttamiseen kuvion 20 mukaan laskettiin kuluvan jo
pelkastaan ldhes 20% tydajasta. Tehtavat sisdltdvat myds erilaisten ongelmien selvittdmista, mika
taas vaatii tydntekijaltd erittdin hyvaa teknistd osaamista ja ymmarrystd. Tama osoittaa sen, etta au-

lapalvelutydssa merkittdva osa tydstd on ATK —taitojen hyddyntémista.

Kulunvalvontatehtévét ovat Vélilld sellaista "salapoliisityota”.
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Téytyy ymmadrtéa myos mitkd asiat vaikuttaa mihinkin. Jos ei ymmadrrd niin helposti

syntyy virheitad ja vahinkoja.

Jdrjestelmid on paljon, jos vor toivoa, niin naitd voisi olla véhemman.

Kehitystd, paivitysta ja uusimista jarjestelmien suhteen on paljon ja témdé aiheuttaa

arsyyntymista kun koko ajan joutuu opettelemaan uutta jérjestelmas.

Osaamistarve tulevaisuudessa

Aulapalvelussa toimintoja ja tehtavia on monipuolisesti, joissa osassa osaamisen tulee olla syvallista-
kin. Palvelupaallikon haastattelussa kavi ilmi, ettd tydssa tullaan tulevaisuudessa enemman panos-
tamaan osaamisen jakamiseen, osaamisen kehittdmiseen ja varmistamiseen. Osaamisen jakaminen
tarkoittaa, ettei kaikkien tarvitse osata kaikkea. Tastd myds on lahtenyt erilaisien roolien ja osaamis-
tasojen miettiminen. Aulapalveluty®én osalta varsinkin frontoffice- ja backoffice — tyénjako on ollut
yksi mietinndn aihe myds organisaation aulapalveluprojektissa. Tydnjako tarkoittaa sitd, ettd olisi
tyontekijoita, jotka keskittyisivat enemman palvelutiskilla tapahtuvaan asiakaspalveluun ja tyonteki-
joita, jotka keskittyisivat taustalla tapahtuvaan tydéhdn, mika vaativat enemmaén yhtémittaista keskit-
tymista. Tulevaisuudessa pitaisi kiinnittdd enemman huomiota osaamisen kehittémiseen ja osaami-
sen varmistamiseen, jotta kaikki tyontekijat voivat olla varmoja omassa tydssaan. Talla hetkella
tydssa kasitelldan niin paljon tietoa, miké tuo omalta osaltaan epavarmuutta tydhon. Periaatteessa
tama kehittdminen ja varmistaminen tulisi olla jatkuvaa ja systemaattista ja télla hetkelld tata ei ole

Kuopion yksikdssé ratkaistu tarvittavalla tasolla.

Aulapalveluhenkildstén haastattelussa frontoffice- ja backoffice — tyénjako aiheutti padsaantoisesti
positiivisia ajatuksia mutta myds hieman epailysta. Tyonjako toimisi selkedsti hektisimmissa aulapal-
velupisteissd. Aulapalvelussa on paljon téitd, mita on kiireisimmissa palvelupisteissa mahdoton hoi-
taa palvelutiskilla. Naitéd ovat muun muassa laskutuksen avustavat tehtavat, kulunvalvonta ja avain-
hallinta seka tyot, joissa tulee kasitelld asiakastietoja, mitd taas ei ole suotavaa hoitaa palvelutiskilla
jo pelkastaan tietosuojan turvaamisen vuoksi. Epadilystd aiheutti se, mikali tehtavat jakautuisivat
tyontekijoiden kesken nadin radikaalisti, haviaako tydsta monipuolisuus. Aulapalvelun henkilésto piti
tyota mielekkaani juuri sen vuoksi, ettd tassa pystyy tekemdaan asiakaspalvelutydta kasvotusten seka
my®s monipuolisia ja vaativia toimistotehtavia. Nain radikaali tydnjako toisi myds haasteensa pois-
saolotilanteissa; mikali kymmenesta tyontekijastd kolme tekisi backoffice -tehtavia ja heistd kaksi
olisi poissa, tyot olisivat talldin yhden henkilén varassa. Suurimmassa osassa yksikén aulapalvelupis-
teista tyoskentelee vain yksi tyontekija, joten frontoffice ja bacoffice — tyonjako ei olisi talla hetkella
mahdollista kuin yhdessa aulapalvelupisteessa. Haastateltavat kokivat, mikali nykyisilla resursseilla
halutaan jakaa osaamista, tama onnistuisi esimerkiksi siten, ettd aulapalvelutydntekijat jakautuisivat
Kampus A:n ja Kampus B:n valilld. Talla hetkelld tyontekijan, joka erityisesti kiertda eri auloissa mo-
lemmilla kampuksilla, tulee osata paljon jarjestelmia seka toimintatapoja. Kasiteltévaa tietoa on pal-

jon ja lahtokohtaisesti osaamisessa kampusten valilla on eroja.
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Myynti ndkyy myds vahvana Yritys X:n toiminnassa ja palvelupaallikon haastattelussa kavi ilmi, etta
aulapalvelussa tulisi tulevaisuudessa kiinnittdd enemman huomiota asiakaskokemuksen ja myynnilli-
syyden lisdamiseen. Myynnillisyydella ei tarkoiteta tdssa tapauksessa pelkastaan tuotteiden ja palve-
lujen myymista, vaan tahan liittyy pitkalti myos asenne ja palvelualttius. Aulapalvelussa tulisi aktiivi-
sesti tehda muun muassa kokouspalveluiden osalta markkinointi- seka myyntity6ta. Tyd on jaanyt
vahemmalle, koska tdma koettiin mahdottomaksi tyoskennellessa palvelutiskilla, varsinkin jos tarkoi-
tuksena on olla ulospdin yhteydessa asiakkaaseen. Tdssa mielessa aulapalvelun tydntekijat kokivat
frontoffice- ja backoffice — tydnjaon hyddyllisend, jolloin aktiivinen myyntity® voisi tapahtua backof-

ficen puolella.

7.2  Osaamisen kehittaminen

Osaamisen johtamisen ja kehittamisen ldhtokohtana on, ettd organisaation strategia, visio ja arvot
tulee olla kytkoksissa tydntekoon ja ohjata tyéntekoa, joten aulapalveluhenkildstén haastattelussa
kartoitettiin ovatko kaikki tietoisia, mita liiketoiminta edellyttédd aulapalvelulta ja kuinka Yritys X:n ta-

voitteet ja arvot tukevat osaamisen kehittamista.

Liiketoiminnan vaatimat edellytykset aulapalvelutydlta
Yksikdn aulapalveluhenkilostd koki tydnsa edellytysten olevan selvat. Haastateltaville oli selkeda heti
tydsuhteen alkuvaiheessa, Yritys X:n liiketoiminta, mita yritys edustaa, minkalaisia tyontekijoita au-

lapalveluun haetaan, mitka ovat tyontekijén perusvaatimukset ja mita tydntekijat edustavat.

Kylld olen tietoinen tyon edellytyksista.

TyGhaastattelussa kavi ilmi mitd Yritys X edustaa ja mika liiketoiminta on ja minkélais-

ta henkild haetaan ja mitka on perusvaatimukset.

On selkedd miksi taélld ollaan ja mitd palvelulla ollaan luvattu ja mitd me edustetaan.

Aulapalvelutyd ei ole perustydtd vaan tahan liittyy osaltaan myds myynti kuten mui-

denkin yksikdssa tydskentelevien tyohon.

Yritys X:n arvoja ovat asiakaslahtoisyys, innovatiivisuus, kannattava kasvu seka yhteiskuntavastuu.
Asiakaslahtoisyydella taataan asiakaspalvelun laatu pitamalla lupaukset ja kuuntelemalla asiakkaita.
Yritys X pyrkii luomaan erilaisia palveluja, joiden avulla syntyy kasvua ja menestystd, joten koko
henkildstda myds kannustetaan oppimaan uutta ja kehittdmaan uusia ja parempia toimintatapoja.
Yritys X toimii kustannustehokkaasti ja kannattavasti saavuttaakseen tavoitteet ja kehittdakseen kil-

pailukykya. Yritys X on panostanut my6s kestavaan kasvuun. (Yritys X 2014, 4-5).

Tavoitteiden ja arvojen osalta, kuinka nama tukevat osaamisen kehittdmistd, jdivat usean haastatel-
tavan mielesta hataralle pohjalle. Kaikki haastateltavat olivat tietoisia organisaation tavoitteista ja

arvoista. Nama ovat kayty hyvin kattavasti useampaan otteeseen lapi erilaisissa yhteisissa tilaisuuk-
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sissa ja palavereissa, mutta se kuinka nama heijastuu omaan tyéhdn, moni ei kokenut tata miten-
kdan vahvana. Arvot jotakuinkin nakyvat ty6ssd, mutta tyd on sen laatuista, ettei tahan koettu pys-
tyvan itse vaikuttamaan, vaan asiat tehtiin kuin konsernissa on paatetty. Kuitenkin sen suhteen mita
tyd mahdollistaa, on saanut olla osaltaan innovatiivinen ja palautteet seka mielipiteet on otettu

huomioon.

Kylld jotenkin tietoinen, mutta osalla voi olla aika hatara.

Arvot ja tavoitteet ovat selkeat ja némd tukevat tyota. Kylld naité kaydaan jatkuvasti

18pi.

Palavereissa on aina puhuttu ja ndma on tiedossa.

Arvot kai nakyy. Itse on ainakin saanut olla innovatiivinen. Palautteet ja mielipiteet on

otettu huomioon.

Asioihin ei padse itse vaikuttamaan aika pitkdlti tehddan niin kuin konsernissa on paa-
tetty.

Vuosittaiset tavoitteet ef mitdan kummosia ole ollut eikd arvot ole nékyneet néissa.

Osaamisen kehittymisen seuranta ja tuki
Organisaation johtamisperiaatteita on, ettd luotetaan henkiléstédn antamalla heille tavoitteiden saa-

vuttamiseksi tarvittavat valtuudet ja voimavarat seka henkinen tuki. Yritys X haluaa panostaa hyvin

Aulapalveluhenkildstéa pyydettiin kertomaan, miten ty6nantaja tukee ja seuraa kehittymista. Suurin
osa koki etta tydnantaja tukee tarjoamalla erilaisia koulutuksia, mutta yleensa naita tarjotaan jalki-
kateen, usein vasta kun joku puute on todettu. Olisi hyva ettd koulutustarpeita seurataan ja varmis-
tetaan enemman ja tédman tulisi olla jatkuvaa. Koulutustarpeiden selvitys ei kuitenkaan koettu ole-
van pelkdstaan tyonantajan vastuulla, vaan tyontekijalld itsellddn on myés velvollisuus kertoa, mita
koulutusta tarvitsee ja olemaan aktiivinen téman suhteen. Monesti ndissa tarjotuissa koulutuksissa
jarruttaa vararesurssien jarjestely, joten irtautuminen koulutuksiin on haasteellista. Osa haastatelta-
vista taas koki ettd koulutus ei sinalldan ole tarpeellista, muuten kuin kaytettdvien tietojarjestelmien
osalta. Osa taas oli sitd mielta, ettei koulutustarpeita ole missdaan vaiheessa selvitelty tai etta tama ei

ole edes tarpeellista.

TyGnantaja tukee kehittymistd, mutta asioihin puututaan ja koulutusta tarjotaan mo-

nesti vasta kuin virheitd sattuu.

TyGnantaja selvittad ja tarjoaa koulutuksia, mutta naihin on hankala paastd irtautu-

maan.
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Jos jotakin ei osaa, niin opetusta jarjestetdan, mutta osa opeista siirtyy tietysti myos

tydntekijélta toiselle.

Koulutus ei sindllaan ole tarpeellista. Tietysti ohjelmien osalta voisi olla perehdytys ja

etta tydénantaja taméan mahdollistaisi.

Koulutus ei valttamattd ole tarpeellista. Muutenkin henkilosté on korkeammin koulu-

tettuja kuin mika on tarve.

Organisaatiossa pidetdan vuosittain kehityskeskustelut ja ndissé kaydaan lapi myos koulutustarpeita,
kaiselle tyontekijalle asetetaan tavoitteet, joiden on tarkoitus ohjata tydntekoa ja omaa kehittymista.
Moni haastateltavista koki, etteivat nama tavoitteet ole olleet erityisen ohjaavia tai kehittavia. Osa
toivoi tydnantajan seuraavan enemman tyontekijan kehittymista siind maarin, ettd olisi tietoinen
missa osaamisen tasolla menndan, mutta kuitenkin, ettd tydntekijalle annettaisiin oma rauha ja luot-

tamus tyon hoitamiseen.

Haastateltavat toivoivat enemman koulutusta ja perehdytysta kaytettavien tietojérjestelmien ja -
ohjelmien osalta. Tydssa tulisi lisata myynnillisyytta, joten tahdn toivottiin koulutusta, kuinka aistia

sopivia myyntitilaisuuksia.

Haasteena ollut kulunvalvontajérjestelmat, perusasiat ok, mutta vois osata enem-
mankin.

ATK juttuihin tarvitsisi lisdé koulutusta.

Videoneuvottelulaitteista liséa koulutusta.

Myyntikoulutusta, miten myyt jotain lisépalvelua. Aula kuitenkin toimii myynnin tuke-

na, Kuinka aistia sellaisia sopivia myyntitilaisuuksia.

7.3  Osaamisen kehittdamisen menetelmat

Aulapalvelussa on kéaytetty erilaisia osaamisen kehittémisen menetelmia. Haastattelujen myéta ja
havainnoinnin osalta eniten kadytettyja menetelmia olivat tyokierto, yhdessa tydskentely, perehdyt-

tdminen, tiedon jakaminen, koulutukset ja palaverit seka vastuutehtavat.

Tyokierto

Tyokiertoa on toteutettu Kuopion aulapalvelussa vaihtelevasti. Haastatteluissa ilmeni, etta tyokiertoa
on tehty, mutta tdma on jadnyt padosin vahemmadlle siksi, koska télld hetkelld koetaan mahdotto-
maksi osata jokaisen viiden aulapalvelupisteen tydt. Haastateltavat kokivat tehdyssa tydnkierrossa

haasteita.
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Joka aulassa on omat "nippelitietonsa’, eli pienid muistettavia asioita on paljon.

Tiedot on pyritty dokumentoimaan ohjeisiin, mutta asiat eldad ja muuttuu koko ajan

elkd néitd aina muisteta ohjeisiin paivittaa.

Kulunvalvonta ja avainhallinta on kriittinen osa aulapalveluty6ta. Kampus A:lla jarjestelmia on kdy-
tossa nelja ja Kampus B:lla kaksi. Osa koki, ettei ndiden jarjestelmien hallintaan ehdi syntymaan ru-
tiininomaista kayttda, eikd nain ollen myds vakaata osaamista, mikali kiertaa eri kiinteistdissa ja au-

lapalvelupisteissa.

TyGkierto vaikuttaa siihen ettd kulunvalvontajérjestelmia tulee kdytettyd harvoin,

vaikka koulutusta olisi, niin opit unohtuvat helposti véhaisen kdytén myota.

Aulapalveluissa on paljon kiinteisto- ja asiakaskohtaisia kaytantdja ja mikali ndita ei taida, niin talla
on vaikutusta asiakaspalvelun laatuun. Moni koki etta tydkierto ei ole asiakkaan nékékulmasta hyva
asia. Mikali aulapalveluhenkilé koko ajan vaihtuu, koettiin talla olevan negatiivista vaikutusta asia-

kastyytyvaisyyteen.

Asiakkaat ovat tottuneet ja haluavat saada palvelua samalta henkilolts, koska on

helppo asioida henkilon kanssa, joka tuntee ja tietdd asiakkaan tarpeet.

Jos tyckiertoa tekee paljon, vélttamaéttad ei aina tiedd mitd toinen on sopinut asiak-

kaan kanssa.

Tyonkierrolla kuitenkin koettiin olevan myds paljon positiivista vaikutusta. Lahtdkohtaisesti tdma
mahdollisti tydntekijdiden lomien suhteen joustavuutta seka sairauspoissaoloihin 16ytyi vaivattomasti
korvaava tyontekija. Positiivisia vaikutuksia oli myds tyon vaihtelevuus ja muiden tydntekijéiden ja

asiakkaiden nakeminen.

TyGkierrolla saa tyéhon vaihtelua ja haastetta.

Hyvd néhdé ja ymmdrtéa miten erilaisia aulat ovat.

TyGkierrolla saa laajempaa katsontakantaa aulan tyohon.

TyGkierron avulla paédsee ndkemdan “omaa véked” sekd oppii tuntemaan asiakkaita

enemman.

Moni koki hyvaksi, mikali valilla paasee tydskentelemaan eri aulapalveluihin ja sen etta valilla ty6s-
kentelee itselleenkin “epdmukavassa” ja vdhemman tuntemassa aulapalvelussa. Tdman myoété nah-
daan miten erilaisia aulat ovat ja ymmarretadan paremmin aulapalvelun toimintaa kokonaisuudes-

Saan.
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Yhdessa tyoskentely

Tyo6skentely toisen henkilon kanssa on talla hetkella mahdollista yhdessa aulapalvelupisteessa. Haas-
tateltavat kokivat taman aulapalvelupisteen hyddyksi sen, ettd tydkaveri on fyysisesti vieressa. Tal-
I6in apua ja neuvoa on helppo kysya seka ideoita ja ajatuksia on mahdollista tuoda ilmi. Tassa aula-
palvelupisteessa toita on ollut hyva jakaa backofficeen ja frontofficeen eli toinen on voinut keskittya
palvelutiskilld palvelemiseen ja toinen takahuoneessa tyotehtdviin, mitka vaativat rauhaa ja ajatus-
tyota. Moni oli sita mieltad ettd kahden henkilon aulapalvelussa tulee selkedsti enemman ideoitua eika
asioita tarvitse pyo0rittdd vain omassa paassaan. Monet hyva ideat ja toimintatavat syntyvat, kun

asioita voi sanoa aaneen toiselle.

Helppo kysyd apua ja neuvoa.

Porukalla keksii uusia juttuja. Voi helposti kysyéa kaverilta apua.

Kampus A:n aulapalvelupisteessd on kivempi, kun taélld on 2 henkiléd ja muutenkin

enemman nakee tyokavereita.

Yhdessd tydskentely on mukavempaa. Kampus A:lla tulee selkedsti enemmén ideoi-
tua, eikd tarvitse itse pyorittda padssaan asioita vaan voi sanoa daneen jollekkin toi-

selle.

Tietyissd tilanteissa on hyvd jos on kaksi. Esimerkiksi Kiiretilanteet mutta kiirekin on
ihan henkilosta riippuvainen miten kukakin kokee sen. Kampus A:lla on hyva kun siel-

/& on backoffice piste, helpottaa tyontekoa.

Kahden henkilén aulat on hyviéd sifloin kun tarvitsee loogisuutta, esimerkiksi kulunval-
vontaryhmien tarkastelua. Mutta aina kun tarvitsee rauhaa tydskentelyyn, niin pystyy

helposti vaihtamaan rauhallisempaan aulaan.

Yhdenhenkilon aulapalvelupisteet eivét ole kuitenkaan koettu ongelmallisiksi. Haastateltavat olivat
sitéd mieltd etta tieto kulkee aulojen valilld hyvin ja mikali neuvoa ja apua tarvitsi, niin tyékaverin sai
helposti kiinni esimerkiksi puhelimitse. Tietysti joissakin tapauksissa puhelimitse neuvominen ei valt-
tamattd onnistu vaan tama tulee tehda kasvotusten, mika taas vaatii aulassa erityisjarjestelyja ja
saattaa vieda aikaa ennen kuin tdma on mahdollista. Yhden henkilén aulapalvelupisteissa koettiin
tydnteko tehokkaammaksi, koska tallgin keskitytadn pelkkaan tyéhon eika tule keskusteltua tydkave-

rin kanssa mitaan tydsta poikkeavaa.

Vaikka ollaan erillédén, homma on toiminut ja tieto kulkee.

TyGkaverit saa kiinni puhelimitse. Puhelimitse neuvominen ei valttdmétta aina onnistu

ja tdmd tulee tehdsd kasvotusten, mikd saattaa viedd pitkan aikaa ennen kuin tama on

mahdollista.
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Useamman henkilon auloissa tyd el vélttamatta ole niin tehokasta kuin yhdenhenkilon

auloissa.

Yksin tydskentely on tehokkaampaa, kahdestaan tulee rupateltua vdhan muutakin

tyosta poikkeavaa.

Perehdyttaminen
Perehdytys on tapahtunut aulapalveluhenkil6lta toiselle ja kaikki ovat osallistuneet tahan. Perehdytys
jakoi mielipiteet kahtia, osa koki tdman onnistuneeksi, mutta osan mielesta tassa olisi vield paljon

kehitettavaa.

Osa koki, ettd perehdyttdminen olisi voinut olla jarjestelmallisempi, minka vuoksi tdama jai vajaaksi
eika alkuun paassyt mihinkaan kunnolla sisalle. Perehdytyksen osalta myds perehdyttdjien motivaa-
tio, tydvalineiden ja —vaatteiden seka kayttajatunnusten puuttuminen antoi huonon kuvan uusille

tyontekijoille. Haasteiden osalta kommentoitiin:

TyGnantajalla oli alkuun paljon odotuksia ja vaatimuksia tydntekijén suhteen.

Perehdytys tapahtui liian lyhyessd ajassa.

Mikéli perehdytys jéa vajaaksi, tyohén mukaan paédseminen on hankalaa ja epamiel-
lyttavaskin.

Perehdytys on haastavaa, jos tamé tehddsn kokonaan tyon lomassa, keskeytyksid tu-

lee paljon.

Ei ollut kunnon perehdytystd. Tyon aloittaessa vaatteet, tyovdlineet, tunnukset eivat
olleet valmiina, mikd antor ikdvén kuvan aloittaessa. Aulaporukkaan péasi hyvin sisal-

le. Alkushokin jélkeen kaikki asiat avautui aika luonnollisesti.

Perehdyttajat eivét valttdmattd tykanneet perehdyttds, mikd toi haasteita tyén aloi-

tukseen.

Aulapalveluhenkilistad kaikki osallistuvat perehdyttamiseen ja tama myds jakoi mielipiteet kahtia.
Osa koki hyodylliseksi, ettd paasi alkuun tutustumaan kaikkiin ja oppimaan asioita monelta henkildl-
ta. Osa taas koki taman sekavaksi, mikali perehdyttdja ja aulapalvelupiste vaihtuivat koko ajan, saat-
toi tulla perehdytyksessa paallekkaisyyksia. Samat asiat kerrottiin useaan otteeseen ja olennaisia

asioita taas saattoi jaada kertomatta.

Moni henkilo hoiti perehdyttémistd ja tama oli hyvé asia, koska eri ihmiset kertovat

eri asloita.
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Perehdytys on ollut aulahenkilbltd toiselle, mikd on ollut toimiva tapa.

Perehadyttajat vaihtuivat koko ajan sekd aulat, jonka vuoksi saattoi tulla pasallekkai-
syyksid. Samat asiat kerrottiin useampaan otteeseen ja joitakin olennaisia asioita jéi

kertomatta.

Perehdyttédmisen osalta koettiin positiiviseksi, ettd ensin aloitetaan katseluoppilaana ja vasta téman
jalkeen lahdettiin tekemaan toéita siten, etta toinen henkild on vieressa, johon voi tukeutua ongelma-
tilanteissa. Perehdytys on myds yleensa aloitettu rauhallisimmasta aulapalvelupisteesta ja lahdetty
sitten osaamisen mukaan laajentamaan muihinkin pisteisiin. Perehdytys on selkeasti kehittynyt vii-
meisen viiden vuoden aikana ja tata edelleen pyritdan kehittdmaan. Muun muassa perehdyttédmises-
sa on alettu viime vuosina kayttdmaan seurantalomaketta, mika on koettu erittain hyddylliseksi var-
sinkin siing, etta tamdn avulla valtytaan paallekkaisyyksilta ja kaikki olennainen tulee kaytya lapi.
Kaikki haastateltavat olivat samaa mielta siitd, ettd perehdyttéminen tulisi tehda ajan kanssa ja hen-
kilon toimesta joka osaa asian hyvin. Kaikkiaan perehdytys koettiin toimivaksi. Kaikki haastateltavat
olivat sita mieltd, ettd lopullinen oppiminen tulee kokemuksen kautta. Osa jopa koki, ettei tdhan

tydhon voi valmistautua ja kouluttautua taysin, vaan témén oppii vain ty6ta tekemalla.

Kéytdssa oleva seurantalomake on hydédyllinen.

Lopullinen oppiminen tulee kokemuksen kautta, kaikkea ei voi perehdyttda kertahei-
tolla.

Tiedon jakaminen

Tiedon jakamisen osalta kaikki haastateltavat kokivat etta tieto aulapalvelupisteiden valilla kulkee
hyvin. Parantamisen varaa koettiin kuitenkin olevan organisaatiota koskevien asioiden tiedottamises-
sa seka tiedonvalityksessa muun yksikon vaen kesken. Asioista tiedotetaan, mutta tiedonjakokanavia
on useita eika naita valttdmattd osata kayttaa tai hyddyntaa oikein, eikd ndin ollen tietoa yksikertai-

sesti osata etsia oikeasta paikasta.

Tiedonjakokanavia on useita eikd ndita valttdmattsd osaa kdyttaa tai hyodyntas.

Kuopion yksikdn osalta sahképosti on toiminut ensisijaisena tiedonjakokanavana ja taman haastatel-
tavat kokivat kaiken kaikkiaan hyvaksi tavaksi. Haasteita kuitenkin aiheuttaa sahkdpostin kautta kul-
keva valtava tiedon maar3, jolloin oleelliset tiedot saattavat hukkua muun “turhan” tiedon joukkoon.
Kaikki myds tulkitsevat kirjallista tietoa eri tavalla, joten on erityisen tarkeda saada tieto sellaiseen
muotoon, ettd kaikki omaksuvat tdman tarvittavalla tasolla. Ongelmallista on myds se, mikali tulee
paljon viestia, oleelliset tiedot voi jdada huomaamatta tai sisdistamattd. Sahkoposti on kuitenkin ka-

nava, johon tieto jaa talteen ja tdma on myds helppo myéhemmin etsia.

Séhkdposti on ollut toimiva systeemi.
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Séhkdposti vdahan huono vaélilla. Kaikki sitd lukee, mutta jos on ldhetetty viesti mitd et
Juuri siind hetkessé pysty kunnolla lukemaan ja varsinkaan jos se ei juuri silloin ole

ajankohtainen, niin el sitd muista enédad kahden kuukauden péaasta.

Séhkdpostissa on hyvét ja huonot puolensa. Tulee paljon viestejd ettd osa tarkeistd
voi "hukkua”. Kuitenkin paras mahdollinen, koska tastd jéa jélki ja tiedon voi helposti

hakee hakusanalla.

Toinen aulapalvelussa paljon kaytetty tiedonjakokanava on pikaviestinsovellus, jonka avulla saadaan
henkil6ihin helposti ja nopeasti yhteys seka valitettya tietoa useammalle henkildlle reaaliajassa pai-

kasta riippumatta.

Hyvda ja nopeampi kuin sahkdposti, tdman avulla saa apua pikaisiinkin asioihin.

Kolmantena tiedonjakokanavana ahkerasti kaytetaan puhelinta, varsinkin jos tietoa ei tarvitse koko
vaelle jakaa. Puhelimitse saa usein henkilon suoraan kiinni ja asian saa selitettya selkeammin kuin
kirjoittamalla. Ihmiset omaksuvat kirjallista tietoa eri tavalla, mika saattaa joskus aiheuttaa vaa-

rinymmarryksidkin, joten puhelimitse on koettu valtyttavan tillaisilta tilanteilta.

Puhelimitse saa useimmiten henkilon parhaiten kiinni ja asian selvitettyd kerralla.

Neljantena keinona nousivat kirjalliset ohjeistukset. Asiat jotka eivat valttamatta tarvitse henkilékoh-
taista neuvomista, on hyva dokumentoida ohjeeksi, mita taas voi tarvittaessa sopivassa valissa itse-
ndisesti opetella. Kiiretilanteissa ohjeita tosin on haastavaa lukea ja opetella, etenkin jos osaamista
tarvitsee juuri siina tilanteessa, ja talldin on koettu hyvdksi tavaksi tarttua puhelimeen ja soittaa tu-
kea henkil6lta, joka asiasta tietda parhaiten. Haastattelussa kuitenkin ilmeni, ettd ohjeistuksia on

tehty moneen asiaan ja tilanteeseen, mutta ndiden osalta on myds olemassa poikkeuksia.

Ohjeistukset hyvid, néitd voi lueskella aina sopivassa valissa.

Periaatteessa meilld on ohjeistus moneen asiaan, mutta kdytannossa kuitenkin saate-

taan tehdd eritavalla. On poikkeuksen poikkeuksia paljon.

Kaikki haastateltavat kokivat ettd on saanut toisilta apua, oppia ja neuvoja. Tydyhteiséssa pyritaan
jakamaan osaamista, mutta haasteita talle luo muun muassa hajallaan olevat ja yhden henkilén au-
lapalvelupisteet seka tyon hektisyys. Tiedon valityksen osalta kaikki haastateltavat kokivat ja ym-

marsivat, etta tietoa ei pida aina vain odottaa:

Tietoa tulee etsid itse aktiivisesti ja asioita voi opetella ja ndin ollen jakaa muille.
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Jaettavaa tietoa ja osaamista on paljon, joten tata valttdmattd tdssa tyoyhteisossa ei
nifinkdan automaattisesti jaeta, vaan tatd saa aina kysymalla, kun tilanne tulee vas-

taan.

Jos on ollut asia, mistd ei ole tietoa, yleensd joku aulahenkilostostd on tésta tietoinen

Jja tdmd on selvinnyt helposti kysymdlld vaikka puhelimitse.

Koulutukset ja palaverit

Koulutukset ja palaverit koettiin hyviksi osaamisen kehittdmisen menetelmiksi. Naihin irtautuminen
aulapalvelusta on hyvin haasteellista. Pienid koulutuksia on useimmiten jarjestetty tyén ohessa, mut-
ta tassa tulee hairidtekijoita, mika vaikuttaa keskittymiseen. Isommat koulutukset ovat taas jarjes-

tetty ty6ajan ulkopuolella iltaisin tai viikonloppuisin mika taas on osaltaan syonyt motivaatiota.

Tarjotaan koulutuksia, mutta irtautuminen ei valttamétta onnistu. Muun muassa yhen

henkilon auloista vaikea irtautua.

Koulutukset jérjestetdén tydn ohella tai iltaisin. Iltakoulutukset ef sinalldén ole ollu

ongelma jos néistd tietda ajoissa.

Koulutukset voisi jérjestad kahdessa tai kolmessa ryhmdésséd mitd sitten toteutettaisiin

tydajalla. Témd olisi ndin motivoivampaa.

Palaverit, jotka vaativat aulapalvelun ldsndoloa, pidetaan tydajan ulkopuolella. Palavereita jarjeste-

taan aulapalvelutiimin kesken seka koko yksikdn kesken. Aulapalvelutiimin palavereita on noin nelja
kertaa vuodessa ja koko yksikdn palavereita kuusi kertaa vuodessa. Palaverit on koettu hyddyllisiksi,
koska naissa on hyva tuoda ilmi huolia, murheita tai muita ajatuksia. Naissa myds padsee ndkemdan

henkildstda ja vaihtamaan kuulumisia.

Palaverit pidetédan yleensd ilta-aikaan ja néaihin pdaseminen on erittdin haastavaa.

Yksikén palaverit ovat hyvid, koska tdssd on hyvé tuoda ilmi jos on huolia, murheita

tai muita ajatuksia.

Palaverit hyvid, parempia kuin puhelin ja saéhkoposti. Palavereissa korostetaan asioita

toisella tavalla ja tdassd olisi hyva kdyda lapi “isommat kuvat”.

Vastuualueet

Kuopio yksikéssa aulapalveluhenkildstdlle on jaettu omat vastuu- ja osaamisalueet, jossa he voivat
olla asiantuntijoita ja toimia muille tukena seka kehittaa talla saralla omaa osaamistaan. Tama on
koettu hyvaksi tavaksi, koska kaikkien ei nain ollen tarvitse osata kaikkea vaan pelkka perustietémys
aiheeseen riittad. Tarpeen tullen voi kysya apua henkil6lta joka tietad alueesta enemman. Omat vas-

tuualueensa on koettu toimivaksi tavaksi, mutta kuitenkin aiheuttaneet sen, etta talla hetkella on ai-
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ka urautunutta se mita kukin tekee ja sen vuoksi osa koki, ettei viitsi puuttua toisen asioihin vaikka
olisi kiinnostunut tasta. Helposti ajattelee, ettei tarvitse vaivata itsedan jollakin asialla, jos tama on
maaratty jonkun toisen henkildn tehtavaksi.

Henkiloilld on ne omat vastuualueensa ja jos nédiden osalta tulee haasteita, niin kysy-

taan juuri talta vastaavalta henkildltd ja tdmdé on toiminut hyvin.

Vastuualueet ja erikoistumiset ovat olleet viisasta. Tamd ei kuitenkaan saisi olla yh-
den henkilon varassa. Ja vaikka on vastuualueet, niin olisi hyva kaikkien kuitenkin tie-

tad suurpiirteisesti etta mitd tdma vastuu pitas sisallaan.

Télld hetkelld aika urautunut kuka tekee mitékin. Helposti ajattelee, ettei tarvitse vai-
vata itsedan jollakin asialla, jos se on maaratty jonkun toisen henkilon tehtavaksi.

Mielenkiintoa kuitenkin olisi oppia enemman.

Oman osaamisen kehittaminen

Kuten tiedon jakamisen osalta ilmeni, moni tiedosti sen, ettei “valmista” tietoa voi odottaa vaan tata
tulee itse myds aktiivisesti etsia ja opiskella. Kaikki siis kokivat etté omaa osaamista on mahdollista
kehittda itseopiskellen ja tilanteiden mukaan myds kysymalla neuvoa ja oppia muilta. Aulapalvelu-
tydssa koettiin oman osaamisen kehittdmisen kannalta térkeaksi, ettd lahtee vain rohkeasti uusiin ti-
lanteisiin mukaan. Useat haastateltavat kokivat, ettd koulutuksia tarjotaan ja mikali haluaa enem-
man vastuuta ja oppia, niin tdma myds mahdollistetaan, mutta myds sen, etta kaikilla on velvollisuus

tuoda ilmi epaselvia asioita ja koulutustarpeita.

Aulapalvelun haastattelussa kartoitettiin myds mika on haastateltavien mielesta itselleen paras
osaamisen kehittamisen menetelma. Kaikki olivat sitd mieltd etta itseopiskelu ja rohkeasti tekemalla.
Osa koki koulutusten olevan hyvid, mutta nadista ei valttdmatta jaa hirveasti mieleen, vaan asian on
oppinut lopulta parhaiten itse tekemalld. Se myds tiedostettiin, etta oppiminen on kuitenkin kaikilla
erilaista. Toiset omaksuvat asiat nopeammin kuin toiset ja toisille riittaa kirjalliset ohjeet kuin taas
toiset tarvitsevat asian lapikaynnin kaytanndssa. On ymmarrys, ettd ihmiset ovat taitojen osalta eri
tasoilla, mutta kaikilla on selkedsti kuitenkin omat vahvuutensa. Tdma on aarimmaisen tarkeda ym-

martaa esimerkiksi perehdytystilanteissa.

Itseopiskellen ja sitd kautta kun tulee tilanteita niin siind vaiheessa kysyd neuvoa ja

oppia muilta. Ja kun oppii jonkun asian niin voi harjoitella seuraavan asian.

Omaa osaamistaan voi kehittda tiettyyn pisteeseen saakka kylld. Koulutuksia tarjo-
taan ja on jaanyt sellainen mielikuva ettd jos haluais enemmdan vastuuta ja enemmaén
oppia niin se onnistuu hyvin. Omaa osaamista voi kehittda itse opiskelemalla ja ohjei-

ta lukemalla.

Itse tietoa etsimdlld ja kysymdélld muilta sekad tekemisen kautta.
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Itseopiskellen tilanteiden ja tekemisen kautta. Kdymdlld rohkeasti asian ytimeen. Jos

e/ tiedot ja taidot riitd niin kysymélld ja tiedustelemalla asiat on hoitunut.

Aktiivisesti itse keréamallé epdselvid asioita ylos ja kertomalla mikéli on tarvetta kou-

lutukseen.
Ldhtemdlld rohkeasti uusiin tilanteisiin

Motivaatio on tarkea osa osaamisen kayttoon eika tata voi toiselle antaa. Tahan kuitenkin voidaan
luoda olosuhteet, jossa motivaatio kehittyy sisdsyntyisesti. (Otala 2008, 67.) Aulapalvelutyfssa tydn
monipuolisuus koettiin olevan asia mika motivoi kehittymiseen ja uuden oppimiseen. Tyd koostuu
rutiininomaisista tehtavista, mutta tdhan my6s mahtuu paljon ennalta arvaamattomia tilanteita ja
tehtdvid. Osa koki hallitsevansa tyon siten, ettei tasta 10ydy enaa valttamatta sellaista laajempaa ko-
konaisuutta, mita voisi opetella ja kehittyminen on l&hinna sita etta hallitsee asiat hyvin tai pikem-
minkin suvereenisti. Osa oli sita mieltd, ettd tahan tyéhon ei voi olla koskaan valmis ja uuden oppi-
mista tulee koko ajan. Asiat muuttuvat koko ajan ja téméan myota avautuu uusia mahdollisuuksia
tehda uusia asioita. Motivoivia tekijoita oli téman lisaksi raha seka aito mielenkiinto asiaa kohden.
Kaikki kokivat itselladn olevan jotain osaamista, mita voisi hyddyntaa tyéssa enemman. Taitoja ja
vahvuuksia 16ytyi kattavasti myynnin, asiakaspalvelun, jérjestelmdosaamisen seka kielitaidon osalta

ja osa toivoikin enemman mahdollisuuksia ja tilaa paasta luomaan seka kehittamaan.

Tyénlaatu, asiakaskontaktit ja tyon monipuolisuus

7dssa firmassa ollaan menossa kovaa vauhtia eteenpain, ainakin semmoinen fiilis on,

ftselldkin on sellaista kunnianhimoa.

Ty6 on monipuolista. Voit opetella uusia asioita ja en usko ettd 5 vuodenkaan pdastd

Voisi sanoa ettd osaa kaiken, koska tdsséd tulee niin paljon uutta.

Motivoivat tekijat ovat raha ja aito mielenkiinto asiaa kohden.

Hiljaista tietoa syntyy paljon aulapalveluty6ssa ja haastateltavat mielsivat tdma tilannetajuksi, ky-
vyksi lukea asiakkaita, maalaisjarjen kaytoksi, tilanteiden ja asiakkaiden tunnistamiseksi sekd on-
gelmatilanteiden ratkomiseksi erityisesti avainhallinnan ja kulunvalvonnan osalta. Moni koki, ettd
varsinkin kun tydskentelee yksin, tulee paljon asioita mita ei vain tajua neuvoa toisille. Mutta myds
sen, etta tallaista osaamista ja tietoa on hankala jakaa, koska téma on usein miten sellaista mika tu-
lee vain luonnostaan. Hiljaisen tiedon osalta kaikki haastateltavat kokivat etta paras keino tata jakaa
ja omaksua muilta on tydskennella muiden kanssa. Perehdytystilanteessa on hyva etta padsee aluksi
tyoskentelemaan toisen kanssa, jotta ndkee kuinka toinen hoitaa erilaisia tilanteita. Kampus A:lla
toinen aulapalvelupisteistéd on useamman henkilon tyopiste ja tama miellettiin eradnlaiseksi “sula-

tusuuniksi”, jossa tieto paasee vaihtumaan ihmisten valilla. Edelld mainitut tybkierto, perehdytys,
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ohjeistukset ja palaverit nousivat menetelmiksi, joilla hiljaista tietoa on mahdollista jakaa henkildiden

kesken.

Alkuun perehdytyksessd kun paési olemaan toisen kanssa, niin sfind oli hyva kun néki
kuinka toinen hoitaa erilaisia kdytannon tilanteita, mutta kun tydskentelee itsekseen

niin tulee kieltdmatta paljon asioita mitd ei tajua neuvoa uusille.

Hiljaisen tiedon jakaminen olisi hyddyllistd, mutta tdma usein on tilannetajua ja kuin-

ka tata voi opettaa?

Téssd tyossd se on aika pitkalti sitd ettd osaa lukea asiakasta, en tiedd pystyyko tatd

tietoa tai osaamista mitenkaan siirtdmaan, se tulee vahdan niin kuin luonnostaan
Parhaiten hiljainen tieto siirtyy kun tydskentelee ihmisten kanssa, esimerkiksi Kampus
A:lla ja varsinkin jos tydnkiertoa vield tehddan ettd padsee tydskentelemasn eri ihmis-
ten kanssa Kampus A:lla. Kampus A on tavallaan sellainen sulatusuuni missé tieto
vaihtuu ihmisten valilla.

Aulasta padsee muihin auloihin kertomaan asioista.

Hyva ettd pidetdsn palavereita jossa ndita asioita sitten kasitelldan. En ole kokenut
etteiko téllainen tieto siirtyis, koska samassa tyotehtdvassd ollaan kaikki aulassa, niin

kylldhan se vékisinkin siirtyy, ei tydta voi tehdd ilman sita.

Aulatydssa kohtaa erilaisia ongelmatilanteita ja ndiden osalta kaikki kokivat, ettd apua saa aina ky-

symalla. Yhteishenki on koettu hyvaksi ja sen etta apua pystyy kysymaan keneltd tahansa.

Hyva tydilmapiiri, apua saa aina tarvittaessa, uskaltaa kysya kaverilta.

Hyvd ja avoin yhteishenki, pienestékin asiasta uskaltaa soittaa apua.

Tosi hyvéd porukka joka auttaa toisiaan ja tukee. Yhteishenki on niin hyvé ettd vasta-

ukset ongelmiin saa tehokkaasti yksikostd sekd konsernistakin.
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JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tahan lukuun on koottu tutkimuksen tulosten pohjalta syntyneita johtopaattksia seka niista johdet-
tuja kehittamisehdotuksia. Kehitysehdotukset on jaoteltu Hatésen (2011, 58.) mukaisesti viiteen eri
osaamisen kehittdmisen osa-alueeseen: ohjausmenetelmat ja ohjaustehtavat, opiskelu ja koulutus,

laajenevat ty6- ja vastuutehtavat, kehittymista tukeva tyokulttuuri seka yhteistoiminta.

Tutkimuksessa ilmeni, etta Kuopion yksikdn aulapalvelussa on ollut kdytdssa kattavasti monenlaisia
osaamisen kehittamisen menetelmia, mutta kaikkia ei ole kyetty tai osattu hyddyntaa siten, etta
nailld olisi saatu tarvittavalla tasolla apua oppimiseen ja kehittymiseen. Tutkimus toi esille paljon eri-
laisia ndkemyksia kaytdssa olevien menetelmien haasteista ja hyddyista. Tasta voi osittain paatella,
ettei menetelmien kayttdéon oltu asetettu selkeitd tavoitteita, minka vuoksi ndiden hyddyntaminen on
voinut jaada vahemmadlle. Tarkeaa olisi kokonaisuudessaan ymmartaa miksi menetelmia kaytetaan
seka mitd menetelmaa on hyva kayttda mihinkin tilanteeseen, jolloin naistéd saadaan mahdollisim-

man paljon hyotya.

Tutkimus osoitti, etta aulapalvelutyd on moniulotteista ja vaatii paljon erilaista osaamista, jonka seu-
rauksena sopivia osaamisen kehittémisen menetelmia syntyi paljon. Menetelmien valinnassa on otet-
tu huomioon tutkimuksella todetut osaamisen kehittdmisen haasteet ja hyddyt. Kehitysehdotuksissa
on mukana uusia seka jo kaytossa olevia menetelmia, jotka tutkimuksen pohjalta koin hyddyllisiksi

Yritys X:n Kuopion yksikén aulapalvelutydlle.

Ohjausmenetelmat ja -tehtavat

Tyo6paikalla tapahtuvalla ohjaus on prosessi, jossa toinen henkild kouluttaa tai ohjaa toista henkil6d
(Hatdnen 2011, 56). Aulapalvelutydn osaamisen osalta tutkimustulokset osoittivat, ettd ty6 vaatii
monipuolista osaamista ja osaamisen osalta tulisi varmistaa, ettad tyontekijat voivat olla varmoja
tydssaan. Taman mydtad aulapalvelutydlle sopivimmiksi ohjausmenetelmiksi ja -tehtaviksi nousivat
auditointi, perehdyttaminen, sisdisen kehittdjan toiminta, vertaiskehittéminen ja varjostaminen,

coaching ja mentorointi, benchmarking ja tutustumiskdynnit, tydohjeet seka tyénohjaus.

Auditointi ja "ajokorttikoe”

Yksi osaamisen alueista on jarjestelméosaaminen, johon liittyy vahvasti kulunvalvonta seké avainhal-
linta. Kulunvalvonta ja avainhallinta on yksi aulapalvelun kriittisimmista toiminnoista, jonka suhteen
tulee ehdottomasti varmistaa heti tyén alkuvaiheessa, ettd osaaminen on riittdvaa, ja ettd osaami-
nen myos pysyy jatkossa vaadittavalla tasolla. Kuten aulapalveluhenkiléstén haastattelun tuloksissa
kavi ilmi, kaytdssa olevia kulunvalvonta- ja avainhallintajarjestelmia on useita, eika tyékierron vuoksi
nadihin valttdmatta ehdi syntymaan rutiininomaista kayttod. Perehdytyksessa jarjestelmiin perehtymi-
nen toteutetaan tyon ohessa, joten keskeytyksia tulee paljon ja vélttamatta kaikki olennaiset asiat
eivat nain tule ilmi. Teknologian nopean kehittymisen myéta tekninen osaaminen vanhenee jo muu-
tamassa vuodessa, joten naiden jarjestelmien osalta aulapalveluhenkildsté joutuu tekemaan paljon

tyota, jotta osaaminen pysyy vaadittavalla tasolla.



59 (82)

Kehitysehdotuksena, varsinkin aulapalvelun kriittisiin osaamisalueisiin, auditointi ja “ajokorttikoe”
toisivat tydntekijalle varmuutta omaan osaamiseen ja tydn tekemiseen seka antaisivat perehdyttajal-
le myos kriteerit osaamiselle. Uuden tyontekijan tullessa jarjestettdisiin kulunvalvonnan ja avainhal-
linnan osalta perehdytys, jonka jalkeen tyontekija suorittaa ajokorttikokeen. Taman jalkeen tehtai-
siin tietyin valiajoin auditointia, jolla varmistetaan etta osaaminen pysyy tarvittavalla tasolla. Audi-
tointia ja ajokorttia varten tulisi miettia osaamisen vaatimukset, mitka kuuluvat kaikkien osattavaksi
ja mitkd ovat “erityisosaamista”. Auditoinnin ja ajokorttikokeen jarjestaminen seka laatiminen voisi
olla aulapalveluhenkilén vastuulla seka liitettyna tavoitteisiin, jonka vastuualueisiin kyseinen tehtava
kuuluu. Talla aulapalveluhenkilésté saisi enemman vastuuta ja tavoitteisiin enemman haastetta seka

omalta osaltaan kehittymista.

Perehdyttaminen

Aulapalveluhenkildstén haastattelussa ilmeni perehdyttémisen haasteiksi keskittymisen ja jarjestel-
mallisyyden ja ajan puute seka opetuksen paallekkaisyys. Perehdytyksen tavoitteena on saada uudet
tyontekijat sisdan talon tavoille, harjaantumaan uusiin tehtdviin seka onnistumaan tydssaan (Hato-
nen 2011, 71). Haastattelussa ilmeni, ettd mikali perehdyttamista ei suoriteta kunnolla alusta lop-
puun asti, tdma vaikuttaa heikentavasti tydon mielekkyyteen ja omaan motivaatioon. Haastattelut ja
havainnointi osoittivat etta aulapalvelun tyotehtavissa tarvitaan paljon erilaista osaamista, joten pe-
rehdytyksen tulee olla hyvin suunniteltu. Aulapalvelun henkil6std tydskentelee paaosin omissa aula-
palvelupisteissd, eikd tyokaveria valttdmatta ole Iahelld neuvomassa ja opastamassa, joten pereh-
dyttamisen toteuttamiseen tulee panostaa, jotta tydssa tarvittava oppi ja tieto saadaan perehdytyk-

sessd tehokkaasti siirrettya varsinkin uusille tydntekijoille.

Haastateltavien mukaan perehdyttaminen nykydan on kaiken kaikkiaan toiminut hyvin; aluksi pereh-
tyja on katseluoppilaana ja taman jalkeen alkaa tydskennelld perehdyttdjan lasna ollessa ja tukema-
na. Perehdytyksessa on tapahtunut parannusta viime vuosien aikana, mutta taté kuitenkin olisi hyva
saada jarjestelmamadisemmaksi. Opetuksen padllekkdisyyksien valttamiseksi perehdytyksen voisi ja-
kaa osa-alueisiin, joille nimetadan omat perehdyttdjat. Keskustelutilaisuudessa nousi esille, etta mo-
net asiat sisdistetadn parhaiten kaytanndssa. Taman vuoksi perehdytykseen voisi ottaa mukaan eri-
laisten palvelutilanteiden harjoittelua kdytanndssa, jossa perehdyttdja hyppaa asiakkaan rooliin eika
perehtyjdn nain ollen tarvitsisi heti ensimmaisena harjoitella asiakkailla ja oikeilla tilanteilla. Perehdy-
tyksessa on viime vuosina kdytetty omaa perehdytyslomaketta, joka toimii tarkistuslistana tehtavien
lapikdynnissa. Lomakkeella on listattuna perehdytettavat toiminnot vain paatasolla, joten kriittisim-
miltd osaamisilta (muun muassa kulunvalvonta ja avainhallinta) osaamistasot olisi hyva merkata tar-
kemmalla tasolla. Koko perehdytysprosessi tulee suunnitella hyvin etukdteen ja varata télle aikaa.
Mikali naita asioita ei huomioida, perehdytys voi jaada vajaaksi ja tydntekijat voivat kokea tilanteen
todella ikavaksi. Varsinkin aulapalvelutehtavissa palvelu tapahtuu paaosin kasvotusten, jolloin puut-
teellisen perehdytyksen seurauksena tietdmattdmyys voi tuoda tyéntekijalle epaonnistumisen tun-

temuksia ja nakya asiakkaalle palvelun laadun heikkoutena.
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Sisdinen kehittdja

Aulapalveluhenkiléstén haastatteluissa ja havainnointia tehdessa ilmeni, ettd kaikki ovat toimineet
jollakin tavalla sisaisen kehittdjan roolissa. Tama korostui eniten tydntekijoilla, joilla on maaritelty
oma osaamis- ja vastuualue. Tyontekijat tarkastelevat tekemista kriittisesti ja kehitysmielessa, kuin-
ka asioita voi tehda tehokkaammin ja paremmin ja monesti myds vievat asioita eteenpain naytta-
malla esimerkkia omalla tyollaan. Yritys X:n jatkuvan kasvun myéta toimintaa kehitetdan koko ajan
ja tdma tuo omalta osaltaan myds muutoksia. Muutos voidaan osittain kokea negatiivisena, varsinkin
jos tata ei vieda onnistuneesti eteenpain ja tassa sisdisten kehittdjien rooli tédrked. Muutokset saa-

daan esimerkein vietya organisaation jokaisella tasolle ja nakyvimmiksi.

Sisdisen kehittdjan roolista tulisi enemman keskustella avoimesti ja kdyda jokaisen aulapalveluhenki-
I6n kanssa lapi omien vastuualueiden puitteissa, kuinka ndiden osalta kehittdjan roolia voitaisiin vie-
da eteenpdin. Toiminta olisi darimmaisen tdérkead aulapalvelun kaltaisessa tydymparistdssd, jossa
henkilostd on erilldan toisistaan, mutta kuitenkin hyvin tiiviisti yhteistyéssa. Tydymparistd on haas-
teellinen esimerkiksi muutosten suhteen. Onnistuneen muutoksen ldpivienti edellyttéda keskustelua,
jossa jokainen ymmartdisi muutoksen tarkoituksen ja seuraukset. Monesti muutoksessa on juurikin
olennaista ajattelutavan muutos. (Stanleigh 2013, 39-40; Mitchell ja Coles 2003, 292-293) Havain-
noinnin pohjalta tallaisia keskusteluja on miltei mahdotonta jarjestaa tybajan puitteissa ja valttamat-
ta esimies yksin ei pysty viemaan muutoksia tarvittavalla tasolla |api. Tassa sisdinen kehittdja voi olla
organisaatiolle jopa korvaamaton. Roolia varten tulee henkildstdlle tarjota tarvittavat resurssit, kou-

lutusta ja tukea tydlleen seka mahdollisuus tuoda ajatuksiaan ja tekemisiaan ilmi.

Vertaiskehittaminen ja varjostaminen

Vertaiskehittédmista ja varjostamista ei ole tietoisesti kdytetty Kuopion yksikdn aulapalvelun tydssa,
mutta jollakin tasolla tétd on hyddynnetty esimerkiksi perehdyttamistilanteissa. Menetelma on oppi-
misena sosiaalinen, vuorovaikutuksellinen ja yhteiséllinen tapahtuma, jossa tyontekijat seuraavat

vuorotellen toistensa toimintaa, ja oppivat tata kautta uutta (eOSMO 2011).

Menetelmaa olisi hyva tietoisesti hyddyntda enemman uusien tydntekijdiden perehdyttamisessa, jol-
loin perehtyja varjostaa perehdyttajaa ja oppii taman myoéta tydstda enemman seka pystyy havain-
amman tyontekijan aulapalvelupisteessd, jolloin kehittyminen on enemmankin uusien ndkékulmien
ja vaihtoehtojen l6ytdmistéd omaan ty6hdn. Tama tapahtuu keskustellen, kysellen, erilaisia nédkokul-
mia jakaen ja yhdessa pohdiskellen. Téhdn menetelmaan olisi hyva kytkea tyokierto, jotta kaikki

tyontekijat paasisivat tyéskentelemaan useamman tyontekijan aulapalvelupisteessa.

Coachin ja mentorointi

Coachingia ja mentorointia myds hyédynnetdan uuden tydntekijan perehdyttdmisessd, etenkin men-
torointia. Perehdytyksessa osoitetaan perehtyjalle mentorit, jotka varmistavat, etta perehtyja padsee
hyvin sisdlle tydhon ja saa tarvittavan tiedon ja tydvalineet tydntekoa varten. Mentoreina toimivat

kokeneimmat kollegat seka esimies. Mentorit jakavat perehdytyksessa omia kokemuksia, ammatti-
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taitoa seka vinkkeja, mutta jattavat perehtyjalle tilaa tehda myds omia paatoksia sovittujen toiminta-

tapojen raameissa.

Mentoroinnissa olisi hyva huomioida, etta talle annetaan sopivat puitteet. Mentorointi tarvitsee aikaa
ja mentorin olisi hyva olla aika ajoin lasna valmennettavan tydskentelyssa. Kuopion yksikén aulapal-
velussa tama tuottaa haasteita, koska tdma vaatii sijaisjarjestelyja, mutta ei kuitenkaan taysin mah-
dotonta. Coachingia menetelmana on kaytetty hyvin vahan, mutta tata voisi hyddyntda enemman-
kin. Koska menetelman avulla pyritddn saamaan vastauksen ongelmiin valmennettavan omilla johto-
paatoksilld, tdma vahvistaa valmennettavan omaa itsetietamystd. Coachingin avulla saadaan esiin
esimerkiksi tydntekijan tavoitteet ja vahvuudet. Valmennuksen avulla voisi myds l6ytaa ratkaisuja

haastaviin vuorovaikutustilanteisiin.

Benchmarking ja tutustumiskaynnit

Tiiviimpi ja systemaattisempi yhteydenpito muihin paikkakuntiin ja vertailu eri paikkakunnilla kdytet-
tyihin kdytantéihin parantaa omaa toimintaa. Tutkittava kdytantd antaa suunnan, tarjoaa ideoita ja
kiinnekohtia omaan kehittamistyéhon ja auttaa paikantamaan oman toiminnan kehittémistarpeita
(Laukkanen 2013-11). Kuopion yksikdn aulapalvelun toiminnassa benchmarkingia on tehty suhteelli-
sen vahan vaikka paikkakuntien kesken tété olisi mahdollista tehda enemmankin.

Aulapalveluprojektin my&ta joka paikkakuntien aulapalveluvastaavat seka osa aulapalveluhenkil6s-
tosta kokoontuivat vaihtamaan mielipiteitddn oman yksikdn hyvista kdytanndista, mika antoi kaikille
erilaista ndkemysta varsinkin haasteelliseksi koettuihin asioihin. Taman my6td huomattiin muidenkin
yksikdiden kamppailevan samojen arkisien ongelmien kanssa. Osalla saattoi jo olla ongelmiinsa rat-
kaisut ja ndita oli hyva kdyda lapi tarkemmin ja hyédyntaa muissakin yksikoissa. Yksikoiden aulapal-
velun toiminnoissa on huomattavissa eroavaisuuksia ja jotta toiminta tulee tutuksi, tutustumiskayn-
nit nousivat keskustelutilaisuudessa yhdeksi kehittdmisen menetelmaksi. Nadiden keinojen avulla
my®ds organisaation valtakunnallista yhteistoimintaa saataisiin edistettya. Benchmarkingia olisi siis
hyva tehda sdaanndllisesti aluksi muiden yksikdiden kanssa ja mydhemmin tarpeen tullen myos laa-
jentaa organisaation ulkopuolelle. Tutustumiskaynnit eri yksikdiden aulojen valillé toisi myds paljon
erilaista katsontakantaa toimintatapoihin ja ty6tehtdviin, varsinkin kun naita paasee tarkastelemaan
tositilanteessa. Puhelimitse tai sahkdpostitse kaytava benchmarkkaus ei valttamatta anna todellista

kuvaa.

Tyoohjeet ja tyoprosessien selkea kuvaaminen

TyOohjeita on hyddynnetty osaamisen jakamiseen ja kehittdmiseen aina. Talla hetkella hankaluuksia
aiheuttaa se, etta kiinteist6illd, aulapalvelupisteilla ja asiakkailla on omia toimintatapoja. Yksittdisen
tydntekijaan kohdistuva tiedon maara on valtava, etenkin mikali hdnen tulee tietda kaikkien aulapal-
velupisteiden toimintatavat. Asiat myds elaa ja muuttuu koko ajan eivatka ohjeistukset valttamatta
paivity samaan tahtiin. Toimintaohjeita on tehty moneen eri tilanteeseen ohjaamaan tydntekoa,
mutta ndiden osalta on myds olemassa paljon poikkeuksia, mika on osaltaan vaikuttanut siihen, ettei
ohjeita ole aktiivisesti kaytetty tai paivitetty. Ohjeistuksia siis on talla hetkelld joka Iahtéon, tallen-

nettuna moneen eri paikkaan, eivatka kaikki edes valttdmatta ole ajan tasalla.
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Aulapalveluprojektin myota koettiin, ettd aulapalvelut tarvitsevat yhtenaisid toimintatapoja ja ndiden
osalta myos yhtendisen ohjeistuksen joka palvelee kaikkia yksik6ita. Syksylla 2015 valmistui aulapal-
velun ja esimiehen kayttéon omat kasikirjat, joka sisdlsivat yhtendisia ohjeistuksia aulapalvelulle jo-
kapaivaiseen kayttéon seka perehdytykseen. Haastattelujen ja havainnoinnin osalta koettiin etta
oman yksikén ohjeiden paivitys olisi hyva vastuuttaa eri henkildille sekd ohjeiden “sailytykselle” so-
vittava yhteiset pelisdannét, jotta nama ovat kaikille helposti I6ydettavissa. Aulapalveluhenkiloston
haastatteluissa ilmeni, ettd osaaminen on pitkalti hiljaista tietoa, joten tdmén tiedon mallittaminen
kirjalliseen muotoon olisi suotavaa. Varsinkin kulunvalvonnan ja avainhallinnan osalta erilaisissa on-

gelma- ja vikatilanteissa toimiminen koettiin olevan hyva saada kirjalliseen muotoon.

Tyonohjaus
Kuopion yksikossa tydnohjausta on tarjottu ja toteutettu esimiehille. Tydnohjaus ei kuitenkaan ole
valttamatta pelkdstaan yksildohjausta vaan tdtd voidaan toteuttaa myds ryhmille ja tydyhteisaille.

Ty6nohjaus sopii kaikille ketka haluavat kehittya ja 16ytaa tyéhonsa uusia nakdkulmia.

Aulapalvelutydssé kohtaa erilaisia tilanteita, my6s aarimmaisen haasteellisia. Aulapalvelun osalta
tydnohjaus voi olla siis asiakkaan rooliin asettumista tai kokeilla erilaisia tapoja kohdata asiakas.
Ryhmassa voi kasitella kaikenlaisia hankalia ty6tilanteita; konflikteja, reklamaatioita, asiakaspalaut-
teita ja ongelmien ratkomisia. Samassa tilanteessa olevien kanssa keskusteleminen ja toisten kerto-
musten kuunteleminen tuo uusia nakdkulmia ja helpotusta omaan tydhon. Tydnohjaukseen on han-
kala irtautua ty6ajalla ja mikali tdma jarjestetédan omalle yksikoélle, tdma olisi toteutettava pienryh-
missa tai koko tiimille tydajan ulkopuolella. Tyénohjausryhman jasenet voivat olla eri yksikdista tai
eri tydpaikoista, mutta saman ammatin edustajia, jolloin yhdistava tekija on toimiala (Suomen tydn-
ohjaajat ry 2015). Eri yksikoista ja tydpaikoista koostuva ohjausryhma voisi tuoda enemman hyétya

ja uusia ndkokulmia kuin oman yksikon sisalld toteutettu tydnohjaus.

8.2  Opiskelu ja koulutus

Koulutukset ovat hyva osaamisen kehittamisen keino, mikali halutaan syventya tarkemmin nykyisiin
tyotehtaviin, laajentaa osaamista nykyisien tydtehtavien osalta tai tydtehtavien kokonaan vaihtuessa
(Sundberg 2001, 107). Ihmiset tarvitsevat uutta tietoa ja teoriaa itsensa ulkopuolelta ruokkimaan

oppimisprosessiaan, joten uuden tiedon hankkiminen erilaisten koulutuksen avulla on tarkeaa (Otala
2008, 68-69). Talta osin aulapalvelutydlle sopivimmiksi osaamisen kehittdmisen menetelmiksi nousi-

vat sisdiset, ulkopuoliset ja tutkintotavoitteiset koulutukset seka tiedon etsiminen.

Koulutuksen tarkeys nousi haastatteluissa miltei kaikilla esille. Aulapalvelun tuottamalta palvelulta
vaaditaan paljon ja yksi oleellinen asia tdhan liittyen olisi pitda aulahenkilét ajan tasalla tiedon ja tai-
don suhteen. Koulutuksia pyritadn jarjestdmaan paikallisesti mutta ndihin on hankala paasta irtau-
tumaan. Taman vuoksi erilaisia koulutuksia pidetadn tyon ohessa, jolloin keskittyminen on haastavaa

tai iltaisin seka viikonloppuisin, mika taas syd motivaatiota. Koulutus olisi hyva olla jarjestelmallista
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ja jatkuvaa. Naiden osalta koettiin myds etta tydnantajan ja esimiehen olisi hyva olla ajan tasalla sii-

ta mitd koulutusta tarvitaan enemman ja taman myotd myos ennakoida koulutuksen tarvetta.

Sisdiset koulutukset

Sisaisia koulutuksia olisi hyva pitda saanndllisesti, jotta tiedot ja taidot pysyvat ajan tasalla. Koulu-
tuksista myds koettiin, etta ndissa on hyva tilaisuus jakaa osaamista, esimerkiksi jos jollakin on ai-
heeseen liittyen ennestdan kokemusta ja osaamista, niin tdman osalta sita voisi tuoda ilmi ja jakaa
muille. Koulutusten osalta koettiin myos, ettd tydnantajan ja esimiehen olisi hyva olla ajan tasalla sii-

tad mita koulutusta tarvitaan enemman ja tdman myota myds ennakoida koulutuksen tarvetta.

Kehitysehdotuksena koulutuksia tulisi jarjestad enemman aulapalvelun kannalta tarkeisiin toimintoi-
hin. Taman myota olisi hyva jarjestaa lyhyitd ja ytimekkaita "tdsmakoulutuksia”, joihin saadaan hen-
kildsto irtautumaan aulapalvelupisteesta. Laajempien koulutuksien osalta, samoja koulutuksia olisi
hyva jarjestaa enemman (2-3 kpl), jolloin ndihin paasisi koko henkildstd irtautumaan pienryhmissa
tydajan puitteissa. Koulutukset tulisi valmistella hyvin, jottei koulutusaikaa kulu mihinkéan ylimaarai-

seen, vaan koulutusaika voitaisiin kdyttaa tehokkaasti asiaan liittyen.

Ulkopuolinen koulutus

Ulkopuolisia koulutuksia, johon osallistuu henkiléstda eri organisaatioista, on darimmaisen vahan.
Taman tyylisiin koulutuksiin olisikin hyva mahdollistaa aulapalveluhenkiléstén osallistuminen aika
ajoin, jotta organisaatioon saadaan kanavoitua uusia ajatuksia yrityksen ulkopuolelta ja tutustutaan
samoissa tehtdvissa toimiviin henkildihin. Ulkopuoliset koulutukset ovat my6s siind mielessa hyvig,
koska naita yleensa nama eivat ole kertaluontoisia vaan naita jarjestetaan useita, joten aulapalvelu-
henkildstd voisi osallistua naihin vuoroin tai pienryhmissa. Hyvia koulutuksia aulapalvelutyéhén on
esimerkiksi tydhon liittyvat kielikurssit, myynnin koulutus, ensiapukoulutus seka turvallisuuskoulu-
tukset.

Tutkintotavoitteinen koulutus

Tutkintoon tahtddva koulutus on hyva keino itsensa kehittdmiseen seka tuoda uutta tietoa yksikdn
tai organisaation toimintaan. Tutkintotavoitteinen koulutus useimmiten vaatii lopputydn ja katevim-
min tdma kohdistuu juuri omaan tydhdn tai muuhun yksikén toimintaan, mika tuo molemmin puolis-
ta hy6tya. Koulutusta on tarjolla monipuolisesti ja tdtd on mahdollista suorittaa ty6ajan ulkopuolella,
jolloin opetus on iltaisin ja viikonloppuisin. Havainnoinnin perusteella ndyttaa, ettéd Kuopion yksikés-
sd kannustetaan ja pyritédn luomaan erilaisia mahdollisuuksia tutkintotavoitteeseen koulutukseen
tyon sallimissa rajoissa, esimerkiksi tarvittaessa joustamalla kiinteissa tydajoissa. Opintovapaa myds
tarjoaa ty6ssa oleville joustavan mahdollisuuden opiskeluun. Kuopion yksikdn aulapalvelutiimissa ku-
luvan vuoden aikana yhdeksasta tyontekijasta nelja on opiskellut tdiden ohella tutkintoon téhtaavaa
koulutusta.

Tiedon etsiminen
Tiedon etsimista on hyédynnetty Kuopion yksikdn aulapalvelutydssa paljon. Kuten aulapalveluhenki-

|6stdn haastattelussa kavi ilmi, haastateltavat kokivat, ettei valmista tietoa pida vain odottaa, vaan
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tata tulee myos aktiivisesti itse etsia. Mikali jostakin asiasta ei ole ollut tarpeeksi tietoa, tata on ky-
sytty ensimmaisena paikallisesti kollegoilta ja tdman jalkeen muilta yksikgilta. Mikali tietoa ei 16ydy

omasta organisaatiosta, tietoa on osattu ldhted hakemaan muuta kautta, esimerkiksi internetista.

Taman osalta tiedon etsimisen kehittamiseen Kuopion yksikén aulapalvelussa ei ole tarvetta, vaan
niin ikaan tiedon jakamiseen, jota kasitellaén tarkemmin kehittymistd tukevan ty6kulttuurin mene-

telmissa.

8.3 Laajenevat ty6- ja vastuutehtavat

Vastuu- seka tyotehtdvien laajentamisen keinoin tydntekijalle luodaan mahdollisuus hankkia uutta
tietoa ja uusia kokemuksia, mika taas on erinomainen keino kehittaa itsedadan. Tama myds mahdollis-
taa luovaan kokeiluun ja vastuunottamiseen. (Haténen 2011, 57.) Téman myéta tyokierto, vastuu-
tehtdvat, tyotehtavien laajentaminen ja uudet roolit seka ja sijaisuudet nousivat hyviksi menetelmik-

Si.

Tyokierto (sisdinen, vastavuoroinen)

Kuopion yksikdn aulapalvelussa on tehty tydkiertoa, miké tarkoittaa ettad tydntekijat ovat aika-ajoin
tyoskennelleet eri auloissa. Tyokierron avulla sairastapauksissa osaava tuuraaja 16ytyy helposti eika
asiakkaille nékyva asiakaspalvelu ndin ollen karsi. Talla myds on varmistettu, ettei osaaminen ole
yhden henkilén varassa. Vaikka tyokierrolla koettiin olevan hyétya, niin jatkuvaa tyokiertoa ei koettu
hyvaksi; aulapalveluissa kasiteltavat asiat usein jaa vaiheeseen seka on paljon asiaa mihin asiakkaat
voivat mydhemmin palata. Haastatteluissa seka keskustelutilaisuudessa koettiin, etta tata tietoa on

hankala jakaa seuraaville tekijoille.

Keskustelutilaisuudessa haastateltavat kokivat, etta tydkiertoa voisi hyodyntda enemman osa-
aikaisen tydvuoron osalta. Osa-aikaisen tydvuoro sisdltad postinjakelua ja lounasajan sijaistamisia
useammassa aulapalvelupisteessa. Tydkiertoa voisi hyddyntaa tassa siten, etta osa-aikainen tyonte-
kija ja kokoaikainen tydntekija vaihtaisivat tydtehtaviaén osa-aikaisen vuoron ajaksi. Taman myota
kokoaikaiset tydntekijat saisivat tydhon vaihtelevuutta, ndkevat muiden aulojen toimintaa ja muita
tyontekijoita enemman seka tietoa saataisiin jaettua tehokkaammin. Osa-aikaisten ty® koostui suu-
rimmaksi osaksi vain postipalveluista ja tamdn mydta tydhon saisi monipuolisuutta ja kehittymisen
mahdollisuuksia enemman. Tydkiertoa koettiin myds voivan hyédyntaa enemman kesdaikaan, jolloin
tyd ei ole niin hektistd ja aulapalveluissa on aikaa perehtya paremmin itsenaisesti. Tydkierrolle tulee
my®0s laatia selkedt aikataulut ja tavoitteet, miksi tdta tehdaan ja mita talla tavoitellaan, mika sitten

taas motivoisi enemman henkildstda kayttdmaan menetelmaa ja ymmartamaan tdman hyddyt.

Tyotehtavien laajentaminen, vastuualueet ja eritystehtavat

Kuopion aulapalveluhenkildille on jaettu omat vastuualueet, jossa he voivat olla asiantuntijoita ja
opastaa muita seka kehittaa talla saralla omaa osaamistaan. Talta osin haastatteluissa koettiin vas-
tuualueiden jakaminen hyvaksi tavaksi. Vastuualueilla osaamista pystytaan jakamaan, kaikkien ei

tarvitse osata kaikkea vaan pelkka perustietamys aiheeseen riittaa.
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Vastuutehtdvat olisi hyva jakaa enemman henkilén oman kiinnostuksen perusteella, jolloin ndiden
hoitaminen olisi oikeasti mielekastd, motivoivaa ja innovoivaa. Rooliin olisi hyva kytked myés oman
osa-alueen uusimman tiedon hankkimista, osaamisen seuraamista ja ohjauksen antamista muille
tyoyhteison jasenille. Osaaminen ei kuitenkaan saisi olla pelkastdan yhden henkilén varassa, joten

varahenkildiden jarjestely seka tarvittavan osaamisen siirtéminen ohjeiden muotoon olisi suotavaa.

Sijaisuudet

Sijaisuusjarjestelyja on hyddynnetty aulapalvelussa suurimmaksi osaksi vain aulapalveluhenkiléston
kesken. Aulapalvelutehtdvissa tulee olla perilld eri toiminnoista, jonka myota henkildstdn osaaminen
on laaja. Aulapalveluhenkildstén haastattelussa kaikki olivat sita mielta etta omaa osaamista voisi

hyddyntda enemman muissakin tehtavissa.

Toisen sijaisena olo antaa omiin seka toisen tyttehtaviin laajempaa nakdkulmaa seka kehitysideoita.
Sijaisuus ei valttamatta koske pelkastdan aulan tehtavié vaan aulapalveluhenkilostélle olisi hyva an-
taa mahdollisuuksia sijaistaa yksikén muissakin toiminnoissa. Taman myo6ta aulapalveluhenkildstolle
aukeaa enemman mahdollisuuksia hyddyntaa omia taitoja seka mahdollisuuksia uusiin rooleihin. Eri
tyotehtdvissa toimiminen antaa myds laajempaa katsontakantaa yksikdn toimintaan ja taman myoéta

myos liiketoiminnan kokonaisuuden ymmartamiseen.

8.4 Kehittymista tukeva tyokulttuuri

Tyo6tehtdvat ja tydtoiminta tulisi olla tavoitteellista. Tarkedaa on myés hahmottaa oma toiminta ja
kuinka tama on hyddyksi kokonaisuudelle. Kehittyakseen, tydntekijalla tulisi olla riittavasti itsenai-
syyttd tehtdvissadn ja vapautta luoviin ratkaisuihin. Tdman osalta palaverit, haastattelut ja keskuste-
lutilaisuudet, Tiedon, taidon ja parhaiden kdytanteiden jakaminen, osaamiskartoitukset, kehityskes-
kustelut, kehittamissuunnitelmat seka projektit ja kehittdmis nousivat sopiviksi osaamisen kehittémi-

sen menetelmiksi.

Palaverit

Saanndlliset palaverit ovat tarkeitd, koska nadissa jaetaan tietoa, keskustellaan, kyseenalaistetaan ja
kehitetddn asioita. Kuten koulutusten osalta, aulapalveluhenkildsté koki, ettéd palavereihin on hanka-
la paasta irtautumaan. Taman vuoksi palaverit, jotka vaativat aulapalvelun lasndoloa, pidetdan iltai-
sin. Aulapalveluhenkildstén haastattelun osalta palaverit koettiin erittdin hyédylliseksi, mutta osa piti
ilta-aikoja haasteellisena. Havainnoinnin pohjalta tydajan paélle pidettdvat palaverit saattoivat olla
raskaan ty6padivan paatteeksi uuvuttavia, eikd motivaatio naissa ollut huipussaan. Téma nakyi muun
muassa siten, etta kaikkiin asioihin ei jaksettu kommentoida, eivdtka ndin ollen kaikki mielipiteet

valttamatta tule kuuluville.

Kehitysehdotuksena palaverikdytantoon olisi, ettd aulapalvelun omia palavereita jarjestettadisiin kah-
dessa eri 0sassa, jolloin ndita olisi mahdollista jarjestaa tydajalla. Osa asioista tarvitsee ja vaatii koko

aulapalveluhenkildstén Iasndoloa, joten téllaiset palaverit voisi jéttaa ilta-aikaan, mutta palaverit,
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joissa voidaan kasitella asiat pienryhmissa, pidettdisiin tydajalla. Pienryhmien ei myds tarvitsisi koos-
tua samoista henkildistd, vaan osallistujat voisivat aina vaihdella, jolloin olisi mahdollisuus ndahda

enemman toisia.

Haastattelut ja keskustelutilaisuudet

Varsinaisia keskustelutilaisuuksia tai ideariiheja yksikon aulapalveluhenkiléston kesken on ollut vain
muutamia. Haastattelujen osalta tilaisuuksia, joissa saa ideoida yhdessa, toivottiin enemman. Kes-
kustelutilaisuuksissa voisi miettid tydssa kohdattuja epdkohtia ja ndiden pohjalta miettia jatkotoi-
menpiteitd. Ilman tilaisuuksia epakohdat eivat valttamattd nouse esille tai naita ei tule huomioitua.
Yleensa epakohtien my6ta kehkeytyy hyddyllisia kehittamisprojekteja. Taman opinndytetydn pohjal-
ta pidetyt haastattelut ja keskustelutilaisuudet osoittivat toiminnassa paljon kehitettdvaa ja myos

hyvia kehitysideoita, joita valttdmatta ei olisi muuten tiedostettu tai noussut edes esille.

Tiedon jakaminen

Haastatteluissa ilmeni, etta tiedon jakaminen on koettu aulapalvelun kesken hyvaksi. Tietoa kuiten-
kin tulee paljon joka suunnasta ja eri kanavia pitkin, mikd tekee tiedon l6ytamisesta hankalaa. Tie-
toa tulee paljon sdhképostin kautta, myds turhaa sellaista, jonka seurauksena tarkeat viestit voivat

hukkua kaiken muun epéoleellisen tiedon sekaan.

Tiedon jakamisen suhteen olisi |6ydettdva tasapaino, esimerkiksi mihin riittda sahképosti ja mihin
tarvitaan palaveri. Tamdn osalta keskustelutilaisuudessa koettiin, etta tiedon jakamiseksi olisi sovit-
tava kaytannot ja pelisaannét. Hyva nyrkkisaantd on, ettd asiat jotka ovat lydty lukkoon, on hyva il-
moittaa sahkodpostitse ja asiat taas jotka tarvitsevat aulan mielipidetta, naista olisi hyva pitdaa oma
palaveri. Tiedon jakamiselle olisi my6s sovittava tietyt paikat, oli se sitten sahkdposti, tiedostot tai

aulapalvelussa kirjallinen ohjeistus, josta kaikki saman asian tiedot 16ytyvat.

Osaamiskartoitukset
Aulapalveluhenkildstén haastattelut osoittivat etta jokaisella on jotain vahvuuksia ja taitoja, jota voisi
hyddyntda enemman tydssa ja yksikon toiminnassa. Naita tietoja ja taitoja ei ole varsinaisesti kartoi-

tettu eika nain ollen osattu hyédyntaa toiminnassa.

Osaamisilla olisi mahdollista saada hy6tya erityisesti sijaisuuksien hoitamisessa, tydnkuormitusten
jakamisessa seka urapolkujen suunnittelussa. Osaamiskartoituksia olisi hyva tehda aktiivisesti, jolloin
tyontekijoille muodostuisi kasitys tulevaisuuden osaamis- ja kehitystarpeista sekd tydnantaja voisi
hyédyntaa tietoa rekrytointien osalta, mikali tarvittava osaaminen ja taito I6ytyvatkin omasta véesta.

Henkildstdon osaamista olisi hyva kartoittaa enemmaén esimerkiksi kehityskeskusteluiden yhteydessa.

Kehityskeskustelut

Organisaatiossa jarjestetdan kerran vuodessa kehityskeskustelut, joissa varmistetaan, etta henkilon
toiminta suuntautuu yrityksen seka yksilén tavoitteisiin. Keskusteluissa huolehditaan etta tydnanta-
jalla ja tyontekijalla on yhteisymmarrys tyontekijan tyon sisalldsta, tavoitteista ja tulosten arviointi-

perusteista. Tassa muodostetaan yhteinen nakemys siitéd miten hyvin edellisen vuoden tavoitteet
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vastaavat tuloksia. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd osa tyontekijoista ei kokenut kehityskeskustelujen

my6ta asetettuja tavoitteita erikoisiksi eivatka organisaation arvot heijastuneet niissa.

Tavoitteet olisi ensinnakin hyva maaritelld siten, etta nama oikeasti ymmarretdan ja tiedostetaan

milld toimenpiteilla ndihin on mahdollista paasta. Tavoitteiden tulisi ohjata enemman ty6ta seka tue-
ta osaamisen kehittdmista. Tavoitteiden tulisi olla my&s realistisia seka yksiloa kehittavid. Niiden tuli-
si myds ohjata parempaan tulokseen. Tavoitteisiin olisi hyva liittad henkilokohtaisesta kehittymisesta
palkitseminen, mika tuo tydhoén enemman motivaatiota. Erityisen tarkeda olisi myds pitaa aulapalve-

luhenkilostd ajan tasalla tavoitteiden saavuttamisen suhteen.

Kehittamissuunnitelmat

Kehittamissuunnitelmia on tehty aulapalvelun henkilostdn osalta Iahinna kehityskeskustelujen yhtey-
dessa. Kuten edelld kehityskeskusteluissa mainitaan, ndissa on asetettu aina tulevalle vuodelle jokai-
selle tyontekijalle tavoitteet, jotka edesauttavat omaa kehittymista seka tukevat oman yksikodn ja or-
ganisaation tavoitteita. Tavoitteet perustuvat itseohjautuvaan ja kokemuksellisen oppimisen periaat-
teisiin, joten tyontekijalla itselladn on mahdollisuus suunnitella ja ottaa vastuu oppimisestaan. Kes-
kusteluissa kdydaan myds lapi asioita, mitkd tydntekija on kokenut haitaksi tai esteeksi tehtavien ja

tavoitteiden suorittamiseksi.

Taman myota yksildlle seka tiimille olisi hyva laatia selkeat kehityssuunnitelmat. Kehityssuunnitelmi-
en osalta tulisi tarkemmin miettid mita tehtdvan vaatima osaaminen on ja miten osaaminen muuttuu
tulevaisuudessa. Taman pohjalta on hyva listata valmiuksia, mita hyvien tulosten aikaansaaminen

vaatii ja taman myo6ta miettid kehitystarpeita. Kehittdmissuunnitelmat tulisi laatia huolella ja yhdessa

henkildstdn kanssa, jotta kaikki sitoutuisivat ndihin ja omaksuisivat mita nailla halutaan saavuttaa.

Projektit ja kehittamishankkeet

Projekteissa ja kehittdmishankkeissa yhdistyy toiminnan kehittdminen ja ryhmassa oppiminen. Me-
netelman tavoitteena on puuttua tyéhon liittyviin epakohtiin ja varmistaa toiminnan sujuvuus. Pro-
jekteissa ja hankkeissa on hyva olla henkiléstéa joka toiminnan osalta, mika edistaa organisaation,
tyoyhteison ja eri toimintojen tuntemusta ja kokonaisndkemystd. Olennaista menetelmissa on, etta
koko projektiryhma oppii yhdessa ja eri henkildiden osaamisia yhdistellddn tarkoitukseen sopivalla
tavalla. (Hatonen 2011, 101.)

Organisaatiossa ja Kuopion yksikéssa on miltei koko ajan kaynnissa erilaisia projektia tai kehittamis-
hankkeita. Aulapalvelun henkilost6 ei padssyt naihin suoranaisesti mukana sen vuoksi, etta aulapal-
velupisteista on hankala paasta irtautumaan. Aulapalvelu on kuitenkin térkedssa roolissa ja kytkok-
sissa moneen organisaation toimintaan. Téman vuoksi aulapalveluhenkildstd olisi hyva saada mu-
kaan projekteihin ja kehittdmishankkeisiin, jotka koskevat tavalla tai toisella aulapalvelun toimintaa.
Monesti yksikén projektit koskevat esimerkiksi prosessien kehittamista. Kun tahan saadaan yksikon
jokaisesta toiminnasta henkild mukaan, tama edistaa yhteisollisyyttd ja edesauttaa yksikdn eri toi-

mintojen ymmartamista.
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8.5  Yhteistoiminta

Vuorovaikutus on tarkeda oppimisen kannalta. Kaikilla on asioihin erilaisia mielipiteitd ja nakékulmia
ja ndiden esille tuominen laajentaa kaikkien katsontakantaa. Tarkastelemalla muiden tekemista ja
kokemuksien jakaminen tuo etenkin hiljaista tietoa esille ja erilaisia nakemyksia seka kasityksia. Ta-
man osin aulapalvelutydlle sopivimmiksi osaamisen kehittémisen menetelmiksi nousivat ryhmatyot

seka tiimityo ja paritydskentely.

Ryhmatyot
Ryhmatyd edesauttaa yhdessa oppimista ja vuorovaikutusta, koska tdman perustana on, etta kaikki
aktiivisesti osallistuu tydhon ja auttaa toisiaan. Oppiminen vahvistuu, kun jokainen ryhmassa jakaa

avoimesti omia nakdkulmia ja ajatuksia. (Ranki 1999, 126.)

Ryhmatoita ei ole ollut mahdollista toteuttaa aulapalvelussa, mutta naita voisi hyédyntaa esimerkiksi
tilaisuuksien jarjestamisessa tai muissa projektiluontoisissa tdissa. Ryhmatyot olisi myés hyva keino
selvittaa tyota koskevia ongelmia, missa hyédynnetdan vuorovaikutusta toisten ryhmaladisten kanssa.

Ryhmatydskentelyn avulla tydntekijat keskustelevat ja jakavat ndakokulmia.

Tiimityot ja tyoparityoskentely

Tiimitydn hyddyntaminen on organisaatioille tarkeda yksildoppimisen ja organisaation oppimisen
kannalta. Menetelman avulla yksillét oppivat toisia ohjatessa ja opettaessa (Marchioro ym. 2010,
528).

Ty6parityoskentely on padsadntodisesti mahdollista talla hetkella vain yhdessa aulapalvelupisteessa.
Tassa tybpisteessa voisi hyvin noudattaa frontoffice ja backoffice — ajattelua siten, etta toinen voi
keskittya palvelutiskilld palvelemiseen ja toinen tydtehtdviin, jotka vaativat rauhaa ja ajatusty6ta.
Toiden ei valttamattd tarvitse olla ndin radikaalisti jaettuna vaan tydntekijat voivat vaihdella ndiden
roolien valilla aina kun omat ty6t sen vaativat tai mahdollistavat. TyOparitydskentelya olisi hyva hyo-
dyntaa enemmankin resurssien puitteissa, koska tytkaverin kanssa tulee enemman ideoitua. Kuten
haastatteluissa ilmeni, asioita ei tarvitse itse pyoritella vaan nama voi sanoa daneen toiselle, mika

sitten taas voi kehkeytya hyvaksikin kehitysideaksi ja toimintatavaksi.

Aulapalveluty6 on tiimity6ta, mutta tiimin jdsenet ovat hajallaan eri aulapalvelupisteissd. Haastatte-
lujen ja keskustelutilaisuuden osalta aulapalveluhenkiléstd toivoi enemmén tydskentelyé yksikon
henkildstdn kanssa, jotka tydskentelevat eri toiminnoissa, esimerkiksi projektitydskentelyn muodos-
sa, jolloin eri toiminnoista saisi laajemman kuvan. Taman osalta oppisi tuntemaan kaikki paremmin
ja tdma loisi parempaa yhteishenked. Oman osaamisen lisaksi tiimitydn avulla voidaan myds helposti
jakaa kaikenlaista tietoa, etenkin hiljaista tietoa. Tiimityd ja tydparitydskentely mahdollistavat va-
paan keskustelun, johon voi osallistua kuuntelemalla tai tuomalla omia ndkemyksia esiin, mika taas

edesauttaa oppimista, kehittymistd ja uusien ideoiden syntymista.
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9 POHDINTA

Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia Yritys X:n Kuopion yksikén aulapalvelutyétd oppimisen ja kehit-
tymisen nakdkulmasta, seka tuottaa kehitysehdotuksia, kuinka uuden oppimista ja kehittymista on
mahdollista tehostaa osaamisen kehittdmisen menetelmia hyddyntden. Tutkimuksen tarkoitus oli
tuoda ilmi tydymparistdlle sopivia osaamisen kehittdmisen menetelmia seka ehdotuksia osaamisen

kehittamiseen.

OpinndytetyOssa kaytetty laadullinen tutkimusote ja lahestymistapana kaytetty tapaustutkimus tuki-
vat hyvin tutkimustyéta, koska talla haluttiin ymmartaa tilannetta ja tuottaa kehitysideoita. Tapaus-
tutkimus on hyva lahestymistapa, kun halutaan ymmartaa kohdetta syvallisesti ja huomioida siihen
liittyvat olosuhteet ja taustat. Tutkimusmenetelmat toimivat hyvin tutkimuksessa, koska naiden avul-

la saatiin hyvin kattavasti todenmukaista tietoa.

Tutkimuksen edetessa ilmeni, ettd Kuopion yksikdn aulapalvelussa on ollut kdytdssa monipuolisesti
erilaisia osaamisen kehittdmisen menetelmia, mutta kaikkia ei ole kyetty tai osattu hyddyntaa siten,
ettd nailla olisi saatu tarvittavalla tasolla apua oppimisen ja kehittymisen haasteisiin. Tutkimus toi
esille paljon erilaisia ndkemyksia kaytossa olevien menetelmien haasteista ja hyodyista. Tasta pystyi
osittain paattelemaan, ettei menetelmien kayttéon oltu asetettu selkeitd tavoitteita, minka vuoksi
naiden hyddyntdminen on voinut jaada véahemmalle. Tarkeaa olisi kokonaisuudessaan ymmartaa
miksi menetelmia kaytetaan seka mita menetelmaa on hyva kayttad mihinkin tilanteeseen, jolloin
ndistd saadaan mahdollisimman paljon hyétya. Tutkimuksella kartoitettiin yksikén aulapalvelutyélle

uusia menetelmia sekd kaytdssa oleviin menetelmiin tehtiin kehitysehdotuksia.

Tutkimuksen avulla l6ydettiin useita tydymparistélle sopivia menetelmia. Vaikka tutkimuksen tavoit-
teena oli antaa kehitysehdotuksia, osa menetelmista siirtyi joiltakin osin omalla painolla tutkimuksen
aikana kayttoon. Esimerkiksi koulutusten suhteen on lahdetty jarjestamdan lyhyita tasmakoulutuksia
ja samoja koulutuksia on pyritty jarjestémaan enemman, jotta kaikki pystyvat naihin osallistumaan.
Erilaisten projektien osalta aulapalveluhenkiléstda on otettu enemman mukaan, varsinkin mikali
henkildlla on oma vastuualue tai erikoisosaamista kasiteltavaan aiheeseen liittyen. Koulutuksiin ja
projekteihin irtautumiseksi aulapalveluhenkildstélle on ollut térkeda hoitaa sijaisjarjestely, mika valil-
Ia on aiheuttanut haasteita, mutta tata on pyritty jarjestdmaéan joustavammin. Osaamis- ja vastuu-
alueita on lahdetty enemman korostamaan, jotta henkildst6 voisi kartuttaa ndiden osalta itsendisesti
omaa osaamistaan ja tdman myétd myos jakamaan osaamistaan enemman. Perehdytyksen osalta
koko prosessia on ldhdetty kehittamaan. Prosessissa on pyritty huomioimaan jarjestelmallisyys, pe-
rehdyttajien vastuualueet seka tydssa tarvittavan osaamisen kartoitus. Nain valtytdan enemman
paallekkaisyyksiltd ja varmistetaan ettd kaikki asiat tulee kaytya lapi. Taman perusteella voidaan to-
dentaa, etta tutkimus on onnistunut ja tutkimuksen tuloksena syntyneet kehitysehdotukset ovat hy-
vinkin vietdvissa kaytantdon. Pienilld toimenpiteilld on jo l1dhdetty viemaan asioita eteenpdin kokei-

lumuodossa.
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Osaamisen kehittamisen menetelmista I6ytyi paljon aiempia tutkimuksia. Tutkimuksissa useimmiten
keskityttiin tutkimaan jotain tiettyd osaamisen kehittdmisen menetelmaa ja taman hyddyntamista.
Aiheeseen liittyen 16ytyi toimintatutkimuksia, joissa menetelmien toimivuutta oli arvioitu kdytannos-
sd. Kirjallisuutta osaamisen kehittamisen menetelmista 10ytyi kaiken kaikkiaan hyvin. Aiheeseen liit-
tyen loytyi kotimaisia ja kansainvalisia teoksia ja artikkeleita, jotka keskittyivat vain jonkun tietyn
menetelman kasittelyyn. Kirjallisuutta 16ytyi myds yleisesti osaamisen kehittamiseen liittyen, joissa
oli kasitelty pintapuolisesti useampia menetelmia. Erityisesti koulutuksien, perehdytyksen ja kehitys-
keskustelujen osalta I6ytyi monipuolisesti erilaista kirjallisuutta, mista voisi paatelld, ettd nama ovat
osa hyddynnetyimpid osaamisen kehittdmisen menetelmia. Osasta menetelmista I6ytyi taas niu-

kemmin tietoa, mutta kuitenkin tarpeeksi kattavasti tata opinndytety6ta varten.

Tutkimusprosessi toi itselleni paljon uutta tietoa osaamisen kehittdmisesta ja kuinka tata olisi hyva
toteuttaa organisaatiossa. Opinnaytetyd oli térked oman tyoni kannalta. Opin sen my6ta myés paljon
tyostani. Tama ty6 auttoi ymmartamaan, etta aulapalvelutyé muuttuu koko ajan eika ole valttamatta
mahdollista keksia tahén hetkeen sopivaa ratkaisua joka patee myds tulevaisuudessa. Aulapalvelun
toiminta on vahvasti sidoksissa asiakkaisiin ja heidan tarpeisiin, jotka voivat muuttua hetkessa. Tar-
keda on tiedostaa tyonlaatu, nopeasti muuttuvat tilanteet ja se, etta tilanteen muuttuessa erilaisilla
ratkaisumalleilla on mahdollista pysya muutoksen vaatiman kehittymisen perassa. Eli tiedostetaan,
ennakoidaan, kommunikoidaan seka ennen kaikkea kehitetdan ja kehitytdan yhdessa. Osaamisen
kehittémisen varmistaminen on tavoitteellista ja pitkajanteista toimintaa, joka olisi hoidettava yrityk-
sissa siten ettd kaikki voisivat olla mukana sellaisessa lilketoiminnassa, jossa he tekevat oikeita asioi-
ta, kokevat onnistuvansa tehtavissaan hyvin ja voivat kehittya my6s omien tarpeiden mukaisesti.

Organisaatiolla, yksikolla, tydyhteisolla ja yksililla on kaikilla térked rooli osaamisen kehittamisessa.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti oma kokemus aulapalvelutydsta. Itselle oli tytkokemuksen
pohjalta syntynyt omia mielipiteita ja tulkintoja. Tunsin haastateltavat ennestdan hyvin ja minulle oli
ehtinyt muodostua oma nékemys heista. Tama saattoi vaikuttaa siihen, etta tulkitsin heidén vasta-
uksensa omasta ndakdkulmastani. Hyétya haastateltavien tuntemisessa oli, ettd he uskalsivat antaa
kritiikkia ja kertoa rehellisesti kokemuksistaan. Vélttamatta ndin avointa keskustelua ei olisi saanut
tuntemattomien kanssa. Teemahaastattelun tuloksiin vaikutti oma kokemattomuus haastattelijana,
mika nakya eniten kysymystekniikan puutteena. Haastatteluja lapikdydessani huomasin, etta saatoin
valilld esittda lilan johdattelevia kysymyksia tai esittdd apukysymyksid, mikali haastateltavat jaivat
pohtimaan. Tutkimustuloksissa jatettiin kuitenkin huomioimatta liilan johdattelevat kysymykset.
Haastatteluja ja havainnointia tehtiin pitkalla aikavalilla, jonka vuoksi, jotkin asiat olivat saattaneet jo
muuttua ajan mittaan. Taman vuoksi haastateltaville pidettiin tutkimuksen paatteeksi keskustelutilai-

suus, jolla pyrittiin myds selvittdmaan mitka asiat ovat kokeneet muutosta.

Tutkimus on tarkoitettu tutkimuksen kohteena olevan organisaation Kuopion yksikén aulapalvelulle,
mutta tutkimustuloksia voi hyddyntda hyvin muissakin vastaavissa tydymparistoissa. Tutkimus aut-
taa ymmartamaan alan ja tydymparistdn tuomia haasteita ja hy6tyja uuden oppimiselle ja kehittymi-
selle ja tdman pohjalta esimiehet voivat hyddyntda tutkimustuloksia suunnitellessaan tiimin ja omaa

toimintaa osaamisen kehittdmiseen liittyen. Tutkimuksella saadut kehitysehdotukset voivat olla yleis-
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tettavissa muissa Yritys X:n yksikdissd, etenkin mikali aulapalvelun toiminta ja kokoluokka on sa-

massa suhteessa Kuopion yksikdn kanssa.

Toivon, ettd tama tutkimus herattaisi ajatuksia siitd, kuinka suuri vaikutus osaamisen kehittamisella
on tyossa jaksamiseen, sitoutumiseen ja motivaatioon ja kuinka paljon talld voidaan vaikuttaa toi-
minnan tehostamiseen. Jokaisella yksilolla on myds tarked rooli osaamisen kehittédmisessa, joten toi-
von, ettd tama tutkimus herattaisi ajatuksia myos siitd, kuinka omaa osaamista voi kehittda ja kuin-
ka omaa osaamista voi jakaa. Jatkotutkimuksien mahdollisuus on monipuolinen. Talld tutkimuksella
kartoitettiin sopivia osaamisen kehittdmisen menetelmia ja tuotiin esiin kehitysehdotuksia, joita syn-
tyi useita. Taman tutkimuksen pohjalta kartoitettujen menetelmien tarkempi tarkastelu ja hyédyn-

téminen kdytannossa tuovat mahdollisuuksia erilaisille jatkotutkimuksille.
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LIITE 1: HAASTATTELUPYYNTO

Hei kaikki,

Suoritan ylempaa AMK -tutkintoa ja opintoihini kuuluu tyéelamaa kehittdva opinnaytetyd. Opinnayte-
tydni kohteena on aulapalvelu ja tavoitteenani on tutkia ty6ta oppimisen ja kehittymisen nakékulmas-
ta, kuinka tata voidaan tehostaa osaamisen kehittdmisen keinoin.

Tutkimukseni tarkoituksena on selvittdd minkéalaista oppiminen ja kehittyminen on télla hetkella ja
selvittaé tydymparistolle sopivimmat osaamisen kehittdmisen menetelmat, jotka tukevat oppimista ja

kehittymista tyossa.

Opinnaytetydn aineiston hankin mm. haastattelemalla ja toivoisin ettd kaikki/mahdollisimman moni
teista osallistuisi tahan. Haastattelut ovat teemahaastatteluja ja ne toteutetaan yksildllisesti. Nauhoi-
tan haastattelut ja késittelen aineiston luottamuksellisesti (haastatteluaineisto tuhotaan kasittelyn jal-

keen eik&a haastateltavan henkil6llisyys tule ilmi opinnaytetydssa).
Tutkimusta varten pidan kaksi haastattelukierrosta. Ensimmainen haastattelukierros on tarkoitus pi-
taa kesa-elokuun aikana ja toinen haastattelukierros ensi vuoden puolella. Haastattelut toteutetaan

tydajalla (kestoltaan 30min-1h).

Mielipiteesi on opinnaytetyélleni ensiarvoisen tarked, joten olisin hyvin kiitollinen osallistumisestasi
haastatteluun. Haastattelun yhteydessa tarjoan pullakahvit.

limoittaisitteko minulle osallistumisestasi haastatteluun 13.6. mennessa, joten osaan varata kalente-
reihinne sopivia aikoja (huomioiden kesalomat).

Kiitos!

T: Laura
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LITTE 2: HAASTATTELURUNKO PALVELUPAALLIKOLLE
Mita osaamista tyodssa tarvitaan talla hetkelld, ydinosaaminen?
Minkdlaisia valmiuksia liiketoiminta edellyttaa aulapalvelutyontekijalta?
Miten aulapalveluty6 kehittyy tulevaisuudessa?

- Mihin osaamiseen tulee panostaa/kehittda?

- Mita uutta osaamista tarvitaan?
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LIITE 3: HAASTATTELURUNKO AULAPALVELUHENKILOSTOLLE

T
Tyotausta
- tyohistoria Yritys X:lla
- tehtavat / vastuualueet
- perehdytys / koulutus
- Ammatillinen osaaminen
~——— OSAAMINEN
Osaaminen aulapalvelutydssa
- Mitd osaamista tarvitaan / ydinosaaminen
- Tarkeimmat osaamisalueet omassa tydssa
- Osaamistarve tulevaisuudessa

o Osaamisen jakaminen (front- ja backoffice)
_

T
Osaamisen kehittymisen tukeminen ja seuranta

- miten ty6nantaja tukee kehittymista
- koulutustarpeiden selvitys

- kehittymis- ja koulutussuunnitelma
- mitd hyvad/mita kehitettavaa — OSAAMI"SEN
KEHITTAMINEN
Liiketoiminnan edellytykset aulapalvelulta
- aulapalvelun tydntekijan valmiudet

- Yritys X:n tavoitteet ja arvot

- Miten tukevat osaamisen kehittamistd

Osaamisen kehittdmisen menetelmat

- nykyisten menetelmien haasteita / hyotyja

- osaamisen jakaminen tydyhteisdssd, esimerkkeja miten
OSAAMISEN
Oman osaamisen kehittaminen ~———  KEHITTAMISEN
- Miten omaa osaamista voi kehittaa

- paras osaamisen kehittamisen menetelma

- motivaatio kehittdmiseen ja uuden oppimiseen
- hiljaisen tiedon siirto

MENETELMAT

Kehitysehdotuksia
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LIITE 4: AULAPALVELUPROJEKTIN PAIVAKIRJAPOHJA

paivakirja

Kirjaa paivan aikana tekemdsi tyotehtavat alla olevaan taulukoon noin puolen tunnin tarkkuudella

Arvioi tehtavan hyodyllisyys asiakkaalle (O=ei lainkaan hyddyllinen. 5 = erittdin hyodyllinen, asiakkaan odotuksen ylittyivat)
Kaytitko jotain jarjestelmaa? Jos kaytit, mita?

Voit kommentoida tehtavaa, esim. mika sujui, mika ei sujunut, mika auttoi / olisi auttanut onnistumaan?

Voit kuvata mika oli fiiliksesi, esim. iloinen, innostunut, turhautunut, vihainen, neutraali

Paivan lopussa, tee yhteenveto.

Paivays Lisad tdhdn pdivamaard
Kello Tehtéava

a Hyodyllisuus j Kommentteja
ERELCEE]I

06:00

06:30

07:00

07:30

08:00
08:30

09:00

09:30

10:00

10:30

11:00

11:30

12:00

12:30

13:00

13:30

14:00

14:30
15:00
15:30

16:00

16:30

17:00

17:30

18:00

Pdivan yhteenveto

Kirjoita tdhan vastauksesi

Mitd ongelmia tai vastoinkdymisia kohtasit tanaan?

Kirjoita tdhdn vastauksesi

Mik3 tdnaan auttoi (tai olisi auttanut) sinua onnistumaan 5 tihden palvelussa?
Kirjoita tahdn vastauksesi

Kuvaile pdivan paras asiakaskohtaaminen

Kirjoita tahdn vastauksesi

Kuinka monta tdhted annat pdiville (1-5)? Voit my&s kertoa miksi.

Kirjoita tahan vastauksesi
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LIITE 5: KESKUSTELUTILAISUUDEN YHTEENVETO
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Auditointi ja ajokorttikoe (Ohjausmenetelmat ja ohjaustehtavat, Kehittymista tukeva
tyokulttuuri, Laajenevat ty6- ja vastuutehtavat)

e Kv ja avainhallinta on kriittinen toiminto, jonka suhteen tulee varmistaa tyon alkuvaiheessa,
ettd osaaminen on riittdvaa seka myds jatkossa ettd osaaminen on vaadittavalla tasol-
la/tydntekija voi olla varma omassa tydssaan

o Tydn alkuvaiheessa perehdytys ja ajokorttikoe
o Tietyin véliajoin auditointi

e Tata varten tulee miettia osaamisen vaatimukset, mitka kuuluvat kaikkien osattavaksi ja mi-
ka on "erityisosaamista”

o Kuka vastaa toteutuksesta --> voisiko kuulua aulatyontekijan vastuualuee-
seen/tavoitteeseen?

Auditointia ja ajokorttikoetta voi toteuttaa muissakin aulan tarkeissa toiminnoissa, tdma vain
esimerkki

Perehdyttaminen (Ohjausmenetelmat ja ohjaustehtdvat, Yhteistoiminta)

e Menetelmadn kaytosta jarjestelmdmdisempi, perehdytys jaetaan osa-alueisiin ja nimetdan
oma perehdyttdja joka alueelle esim.
o Kaikille yleiset kdytannot
o Kulunvalvonta ja avainhallinta
o Aulakohtaiset kaytannét
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e Mukaan tilanteiden harjoittelu kdytdnndssa, perehdyttaja hyppaa asiakkaan rooliin (perehty-
jan mielekkaampaa harjoitella aluksi ndin kuin oikealla asiakkaalla)

e Perehdytykseen varataan aikaa!

e Perehdytyksessa hyédynnetdan myos vertaiskehittamistd/varjostamista seka mentorointia;
aluksi katseluoppilaana ja taman jdlkeen lahdetadn tekemaan toita siten, etta toinen henkild
on vieressa johon tukeutua ongelmatilanteissa. Mybhemmassa vaiheessa mentori esim. pu-
helimen paassa

Benchmarking ja tutustumiskdynnit (Ohjausmenetelmadt ja ohjaustehtavat, Yhteistoi-
minta)

e Pyoraa ei kannata keksia uudelleen, muut paikkakunnat kamppailevat samojen ongelmien
kanssa ja heilld saattaa olla jo ratkaisu
Aktiivinen yhteydenpito muihin paikkakuntiin
Tutustumiskaynnit (selvitettdva miten mahdollista)

Tyoohjeet (Ohjausmenetelmat ja ohjaustehtavit)

e Hiljainen tieto ohjeiden muotoon --> mallittaminen

¢ Ohjeiden aktiivinen paivitys (olisiko hyva vastuuttaa eri henkilGille?)

e Ohjeiden sdilytys samassa paikasta (pohdittava yhdessa miten ja kuinka saadaan kaikille
helposti [6ydettavaksi)

Tyonohjaus (Ohjausmenetelmat ja ohjaustehtavat)

e Ulkopuolinen toteuttaa

e Tutkitaan ja jasennetdan omaan tyéhon, tydrooliin ja tydyhteisdon liittyvia kokemuksia, kasi-
tyksid, tunteita ja talla tavoitellaan ammatillista kasvua ja kehitysta

e Sopii kaikille, jotka haluavat etsia tyéhonsa uusia nakokulmia ja kehittya

e Toteutus esim. pienryhmissé koko yksikdlle tai aulatiimille

Sisdinen kehittdja (Ohjausmenetelmdt ja ohjaustehtavat)

e Epédvirallista kehitysty6td, jossa roolissa kaikki toimivat
e Halua ja uskallusta puuttua asioihin, innostus uuteen ja muutosten tekemiseen yhdessa,
esimerkkina oleminen

Koulutus (Opiskelu ja koulutus, Yhteistoiminta)

e Jarjestetdaan koulutuksia enemman tarkeisiin toimintoihin
Lisaa tasmakoulutuksia
Mahdollistetaan irtautuminen koulutuksiin ja enemman tydajan puitteissa (esim. koulutuksia
voisi aina olla 2-3 kpl, jolloin ndihin paasisi pienryhmissa irtautumaan tybajalla)

e Varmistetaan ettd koulutukset ovat valmisteltu hyvin (ei kuluteta aikaa sahladmiseen vaan
keskitytaan heti olennaiseen)
Koulutuksissa on hyva jakaa tietoa ja taitoja, luoda yhteiséllisyyttd
Resursseja koulutukseen

e Tyb6nantaja voisi seurata enemman/varmistaa mihin tarvitaan enemman koulutusta --> au-
ditoinneista apua?

Tyokierto (Yhteistoimintaa, Laajenevat ty6- ja vastuutehtavat)

e Jatkuva tyonkierto ei koettu hyvaksi; auloissa asiat usein jaa vaiheeseen seka on paljon asi-
aa mihin asiakkaat voivat myéhemmin palata ja tata tietoa on hankala jakaa seuraaville teki-
joille. Tydkiertoa voisi siis hyddyntdaa enemman posti+lounastuurauksien osalta:

o Posti+lounastuuraus vuoroa tekisi valilla myds kokoaikaiset
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o Kokoaikaiset ndin saisi tydhon vaihtelevuutta, ndkevat muiden aulojen toimintaa,
nahdaan toisia enemman ja tieto saadaan jaettua
o Osa-aikaisien tyd my6s saa monipuolisuutta ja kehittymisen mahdollisuuksia enem-
man
e Tyokiertoa voisi hyddyntdaa enemman kesdaikaan
e Taman myoéta tydparitydskentelya tulee enemman ja edistda aulan tiimityota

Eritystehtavat (Laajenevat tyo- ja vastuutehtavat, Opiskelu ja koulutus)

e Aulahenkiléille jaettu omat osaamisalueet, jossa he voivat olla asiantuntijoita ja opastaa
muita seka kehittaa talla saralla omaa osaamistaan

e Osaamisalueen osalta uuden tiedon etsiminen ja hyédyntdminen

e Osaamisen jakaminen --> kaikkien ei tarvitse osata kaikkea vaan pelkka perustietdamys ai-
heeseen riittaa

e Osaaminen ei kuitenkaan hyva olla pelkastdan yhden henkilén varassa, onko tarpeellista
ndille erityistehtaville olla varahenkild? Riittadko/onko mahdollista etta nama erityistehtavat
siirtda ohjeen muotoon?

Tiedon jakaminen (Kehittymista tukeva tyokulttuuri)

e Tasapainon Idytdminen, mihin riittda s-posti ja mihin tarvitaan palaveria
o Asiat, jotka on lyéty lukkoon --> s-posti
o Asiat, jotka tarvitsevat aulan mielipidettd --> palaverit
e Tiedonjakokanavia useita, kuinka hyddynnetdan naditd meille parhaimmalla tavalla?

Sijaisuudet (Laajenevat tyo- ja vastuutehtavat, Kehittymista tukeva tyokulttuuri, Yh-
teistoiminta)

e Toisen sijaisena olo antaa omiin seka toisen tyotehtaviin laajempaa nakokul-
maa/kehitysideoita
e Sijaisuus ei pelkdstaan sidottuna aulan tehtaviin
o Apua yksikén muihin toimintoihin
Aulalle enemman mahdollisuuksia hyédyntad omia taitoja
Laajempi katsontakanta yksikdn toimintaan/kokonaisuuden ymmartaminen
Ty6tehtdvien laajeneminen --> mahdollisuus uusiin rooliin

o O O

Kehityskeskustelut (Kehittymista tukeva tyokulttuuri)

e Tavoitteet maariteltdva ohjaamaan enemman ty6td, arvoja ja tukemaan osaamisen kehitta-
mista

e Selkedt kehityssuunnitelmat yksil6lle/tiimille
e Henkildstd pidettdva ajantasalla tavoitteiden saavuttamisen suhteen

Keskustelutilaisuudet, Ideariihet (Kehittymista tukeva tydkulttuuri, Yhteistoiminta)

Enemman tilaisuuksia, joissa saa ideoida yhdessa

Epakohtien miettiminen ja ndiden pohjalta jatkotoimenpiteet

Ilman tilaisuuksia, epakohdat eivat valttdmatta nouse esille/eivat tule huomioitua
Naiden pohjalta kehkeytyy kehittamisprojekteja --> ryhmatydskentelya

Projektit ja kehittamishankkeet (Kehittymista tukeva tyokulttuuri, Yhteistoiminta)

e Aula mukaan enemman projekteihin, jotka koskevat aulan toimintaa

e Prosessien miettiminen koko yksikén voimin --> selkeyttd omaan seké& muiden toimin-
taan/tehtaviin

o Edistaa yhteisdllisyyttd ja eri toimintojen ymmarrysta



